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ABSTRAK 

BSI sebagai hasil merger dari tiga bank syariah BUMN telah menjadi bank 

syariah dengan jaringan kantor terbesar di Indonesia. Meskipun BSI telah meraih 

berbagai penghargaan, dalam Laporan Tahunan 2023 disebutkan bahwa bank 

menghadapi beberapa tantangan dan kendala, seperti masalah sistem dan keamanan 

teknologi informasi, likuiditas, penurunan kualitas aset, dan literasi keuangan 

syariah. Maka dibutuhkan metode Malcolm Baldrige karena memberikan 

pendekatan holistik dengan tujuh kriteria penilaian yang meliputi kepemimpinan, 

perencanaan strategi, fokus pada pelanggan, pengukuran dan analisis manajemen 

pengetahuan, fokus tenaga kerja, fokus operasional, dan hasil. Pada penelitian ini 

dirumuskan masalah yaitu bagaimana hasil dari pengukuran kinerja manajerial 

menggunakan metode Malcolm Baldrige di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan satu 

variabel utama, yaitu pengukuran kinerja manajerial menggunakan metode 

Malcolm Baldrige yang terdiri dari tujuh kriteria utama. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui wawancara, dokumentasi, serta penyebaran kuesioner kepada 

seluruh pegawai organik BSI KC Karangkobar, Purwokerto yang berjumlah 15 

orang. Data yang terkumpul kemudian dianalisis secara statistik menggunakan 

rumus dan pedoman penilaian sesuai metode MBCfPE untuk memperoleh 

gambaran tingkat kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

Pengukuran kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

menghasilkan skor sebesar 896,3 atau 89,6%, yang menempatkan unit ini pada 

predikat excellent dan termasuk dalam kategori world leader. Hal ini menunjukkan 

bahwa kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar berada pada posisi yang sangat 

baik. Skor per kriteria dari hasil pengukuran yaitu kriteria kepemimpinan 108 dari 

120; perencanaan strategis76,8 dari 85; fokus pelanggan dan pasar 73,6 dari 85; 

pengukuran, analisis, dan manajemen pengetahuan 75,7 dari 90; fokus tenaga kerja 

76,8 dari 85; Fokus Operasi 77,9 dari 85; dan kriteria hasil adalah 407,5 dari 450. 
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ABSTRACT 

BSI, due to the merger of three state-owned Islamic banks, has become a 

sharia bank with the largest office network in Indonesia. Although BSI has won 

various awards, the 2023 Annual Report states that the bank faces several 

challenges and obstacles, such as problems with information technology systems 

and security, liquidity, declining asset quality, and Islamic financial literacy. 

Therefore, the Malcolm Baldrige method is needed because it provides a holistic 

approach with seven assessment criteria: leadership, strategic planning, customer 

focus, measurement and analysis of knowledge management, workforce focus, 

operational focus, and results. In this study, the problem is formulated as follows: 

how are the results of managerial performance measurement using the Malcolm 

Baldrige method at BSI KC Karangkobar, Purwokerto? 

This study uses a quantitative descriptive approach with one main variable, 

namely managerial performance measurement using the Malcolm Baldrige method, 

consisting of seven main criteria. Data collection techniques were carried out 

through interviews, documentation, and distributing questionnaires to all organic 

employees of BSI KC Karangkobar, Purwokerto, totaling 15 people. The collected 

data were then analyzed statistically using the formula and assessment guidelines 

according to the MBCfPE method to obtain a picture of the level of managerial 

performance at BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

Managerial performance measurement at BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

produced a score of 896.3 or 89.6%, which places this unit in the excellent category 

and is included in the world leader category. This shows that managerial 

performance at BSI KC Karangkobar is in a very good position. The score per 

criterion from the measurement results is the leadership criterion 108 out of 120; 

strategic planning76.8 out of 85; customer and market focus 73.6 out of 85; 

measurement, analysis, and knowledge management 75.7 out of 90; workforce 

focus 76.8 out of 85; Operations Focus 77.9 out of 85; and outcome criteria is 407.5 

out of 450. 
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MOTTO 

 

ق  وَمَنْ ي   
هٗ مَخْرَجًاۙ   ت 

 
 ل
ْ
عَل َ يَجْ ه ُۗ  ٢اللّٰه مْر 

َ
غُ ا َ بَال 

ن  اللّٰه ى اللّٰه  فَهُوَ حَسْبُهٗ ُۗا 
َ
 عَل

ْ
ل

 
تَوَك بُُۗ وَمَنْ ي  تَس  ا يَحْ

َ
نْ حَيْثُ ل يَرْزُقْهُ م  و   

  شَيْءٍ قَدْرًا  
 

كُل ُ ل 
 اللّٰه

َ
٣قَدْ جَعَل  

(3-2: 65) الطلاق/   

 

 

“Perbaiki takwa mu maka hidup mu baik (dunia dan akhirat)” 

(Richayanah)  
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI. Nomor: 158/1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.  

  

1. Konsonan tunggal   

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

١ alif  tidak dilambangkan  tidak dilambangkan  

  ba’  b  be ب

  ta’  t  te ت

  ša  š  es (dengan titik di atas) ث

  jim  j  je ج

  ȟ  h  ha (dengan garis di bawah) ح

  kha’  kh  ka dan ha خ

  dal  d  de د

  źal  ź  ze (dengan titik di atas) ذ

  ra’  r  er ر

  zai  z  zet ز

  sin  s  es س

  syin  sy  es dan ye ش

  şad  s  es (dengan garis di bawah) ص

  d’ad  d  de (dengan garis di bawah) ض

  ţa  t  te (dengan garis di bawah) ط

  ża  z  zet (dengan garis di bawah) ظ

  ain  ‘  koma terbalik di atas‘ ع

  gain  g  ge غ

  fa’  f  ef ف

  qaf  q  qi ق
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  kaf  k  ka ك

  lam  l  ‘el ل

  mim  m  ‘em م

  nun  n  ‘en ن

  waw  w  w و

  ha’  h  ha ه

  hamzah  ‘  apostrof ء

  ya’  y  ye ي 

2. Konsonan Rangkap karena syaddah ditulis rangkap.  

  ditulis  ‘iddah عدة

3. Ta’marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h.  

  ditulis  Jizyah جزية    ditulis  Hikmah حكمة 

(ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya)   

a. Bila diikuti dengankata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h.  

  ’ditulis Karâmah al-auliyâ كرامة الاولياء  

b. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t  

  ditulis Zakât al-fitr زكا ة لفطر 

4. Vokal pendek  

  َ Fathah  ditulis  a  

  َ Kasrah  ditulis  i  

  َ Dammah ditulis  u  

5. Vokal panjang  

1. Fathah + alif  ditulis  a  

  ditulis  jâhiliyah جا هلية   

2. Fathah + ya’ mati  ditulis  a  



 

x 

 

  ditulis  tansa تنس    

3. Kasrah + ya’ mati  ditulis  i  

  ditulis  karîm كريم 

4. Dammah + wawu mati  ditulis  u  

  ditulis  furûd فر و ض  

6. Vokal rangkap 

1. Fathah + ya’ mati  ditulis  ai  

  ditulis  bainakum بينكم  

2. Fathah + wawu mati  ditulis  au  

  ditulis  qaul قول  

7.  Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan apostrof 

  ditulis  a’antum أأنتم

  ditulis  u’iddat أعدت  

8. Kata sandang alif + lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyyah  

  ditulis al-qiyâs القياس  

b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan harus 

syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf I (el)-nya.  

  ditulis As-samâ السماء 

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya.  

  ditulis Zawi al-furûd ذوئ الفروض  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Berkembangnya dunia perekonomian berdasarkan syariat Islam 

telah memasuki tingkat kemajuan yang siginfikan di akhir-akhir ini. Para 

muslim di Indonesia mulai sadar akan transaksi dan kegiatan ekonomi yang 

berdasarkan syariat Islam. Al-Qur’an dan As-Sunnah telah mengatur hal-hal 

penting tentang muamalah dalam Islam, khususnya tentang riba. Sedangkan 

praktik riba dalam ekonomi sering dijumpai pada kegiatan perbankan.  

Pada lembaga keuangan konvensional, keuntungan yang didapatkan 

akrab disebut dengan nama “bunga”. Bunga semestinya memberikan 

manfaat pada setiap nasabahnya. Namun, karena hal ini termasuk dalam riba 

dan merupakan salah satu dosa besar, Allah tetap melarang dan 

mengharamkannya. Hal ini tertera pada Al-Qur’an Surah Al-Baqarah ayat 

275-278, di mana Allah memberikan peringatan bagi umatnya yang 

berhubungan dengan riba, mengharamkannya dan memerintahkan umatnya 

untuk meninggalkan riba. 

 Berbeda dengan riba, keuntungan atas transaksi nasabah dengan 

produk perbankan syariah disebut bagi hasil (Agustin, 2021). Perbankan 

syariah disandarkan melalui ketentuan yang tertera dalam syariat Islam dan 

didasarkan pada Al-Qur’an dan As-Sunnah. Oleh karena itu, adanya 

keberadaan bank syariah yang terletak di antara pertumbuhan bank 

konvensional telah memberikan kesempatan yang bagus bagi umat muslim 

yang ingin mengelola keuangan mereka dengan cara yang sesuai syariat 

Islam sekaligus tidak melanggar larangan riba (Wahyuningtyas & Utami, 

2021).  

Per Februari 2024, ada 14 kelompok bank umum syariah dengan 425 

kantor cabang dan 1.583 kantor cabang pembantu di seluruh Indonesia.  

(OJK Feb 2024, 2024). 
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Tabel 1.1 

Jaringan Kantor Individual Perbankan Syariah - SPS Februari 2024 

No. Kelompok Bank / Group of Banks 
KPO/KC 

HOO/BO 

KCP/UPS 

SBO/SSU 

1 PT Bank Aceh Syariah 27 134 

2 PT Bank Aladin Syariah, Tbk 1 0 

3 PT Bank Jabar Banten Syariah 11 60 

4 PT Bank Mega Syariah 30 35 

5 PT Bank Muamalat Indonesia 80 155 

6 PT Bank Nano Syariah 32 10 

7 PT Bank Panin Dubai Syariah, Tbk 10 0 

8 PT Bank Syariah Bukopin 13 10 

9 PT Bank Syariah Indonesia, Tbk 155 946 

10 PT Bank Tabungan Pensiunan Nasional 16 0 

11 PT Bank Victoria Syariah 2 0 

12 PT BCA Syariah 15 62 

13 PT BPD Nusa Tenggara Barat Syariah 12 28 

14 PT BPD Riau Kepri Syariah 21 134 

Total Bank Umum Syariah / Islamic 

Commercial Bank 
425 1583 

 Sumber: www.ojk.go.id 

 Menurut data tabel 1.1, PT Bank Syariah Indonesia memiliki kantor 

cabang (KC) dan kantor cabang pembantu (KCP) terbanyak di Indonesia 

masing-masing 155 KC dan 946 KCP. Per November 2023, jumlah nasabah 

PT Bank Syariah Indonesia meningkat 10,9% yoy atau 19,22 juta nasabah. 

Hal tersebut menurut laporan yang dipublikasikan di www.bankbsi.co.id 

serta BSI telah mendorong muslim Indonesia untuk menggunakan layanan 

yang ditawarkannya, baik secara langsung maupun melalui Mobile Banking 

BSI. 

 

http://www.ojk.go.id/
http://www.bankbsi.co.id/
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Sebagaimana diumumkan pada 7 Februari 2024 di situs web resmi 

BSI, BSI mobile berkontribusi pada peningkatan jumlah nasabah yang 

dilayani. Hal ini memungkinkan nasabah melakukan transaksi seperti 

tabungan, pembiayaan, dan deposito dengan lebih mudah. BSI mampu 

meraih penghargaan The Most Satisfying Sharia Bank in Customer Service, 

The Most Satisfying Sharia Bank in Branch Office, The Most Satisfying 

Sharia Bank in Mobile Banking berkat layanan terbaik yang diberikannya 

kepada nasabahnya. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja bank BSI 

berkualitas terutama di bidang layanan untuk nasabah. 

Strategi dan kebijakan strategis yang disusun oleh BSI di tahun 2023 

(BSI, 2023) yaitu antara lain: 

1. Pertumbuhan bisnis yang sehat dan berkelanjutan 

2. Peningkatan efisiensi dan produktivitas 

3. Peningkatan product holding rasio 

4. Digitalisasi bisnis 

5. Peningkatan penetrasi Islamic ecosystem 

Dari berbagai penghargaan dan pencapaian yang diraih, dalam Laporan 

Tahunan 2023 bagian Laporan Direksi disebutkan bahwa pada tahun 2023 

BSI mengalami beberapa kendala dan tantangan seperti dari sisi sistem dan 

keamanan teknologi informasi (TI). Kemudian dari aspek likuiditas, BSI 

mengalami tantangan yang berkaitan dengan naiknya suku bunga acuan BI 

yang pada saat itu mencapai 6% per Desember 2023. Selain itu, kualitas aset 

mengalami penurunan yaitu pada beberapa debitur inti sehingga 

mempengaruhi meningkatnya risiko yang akan dihadapi Bank. Tantangan 

lainnya yang menjadi topik di era sekarang yaitu literasi keuangan syariah. 

Kendala dan tantangan yang dihadapi BSI di tahun 2023 tetap ditindak 

lanjuti dengan memperbaiki, menyempurnakan dan menerapkan tata kelola 

perusahaan yang baik.  

Setiap periode, bank melakukan penilaian kinerja manajerial untuk 

mengetahui seberapa tingkat tercapainya tujuan suatu perusahaan atau 

organisasi. Selain itu kinerja perusahaan yang baik dapat memberikan 
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gambaran terkait dengan keberhasilan strategi manajemen perusahaannya 

yaitu melalui sistem pengendalian manajemen perusahaan (Gunawan Aji et 

al., 2023). Suatu perusahaan melakukan evaluasi kerja pada setiap periode 

dan dilakukan oleh pihak-pihak yang memiliki kepentingan terhadap 

organisasi yaitu pihak ekternal seperti pemegang saham, kreditur dan 

pemerintah serta pihak internal yaitu manajemen organisasi tersebut 

(Sulasih, 2019). Beberapa metode yang bisa digunakan untuk melakukan 

pengukuran kinerja manajerial yaitu seperti metode Balance Scorecard, 

Sustainability Balanced Scorecard, Malcolm Baldrige dan metode lainnya.  

Pengukuran kinerja manajerial perusahaan menggunakan metode 

Balance Scorecard, BSC telah muncul untuk memungkinkan manajer dalam 

mengamati setiap perusahaan dari empat sudut pandang yang berbeda: 

perspektif konsumen, perspektif bisnis internal, perspektif kreativitas dan 

pembelajaran dan perspektif keuangan (Jamal Ali & Anwar, 2021). Ada pula 

Sustainability Balanced Scorecard yaitu konsep mengintegrasikan masalah 

keberlanjutan ke dalam perspektif Balanced Scorecard. Dibandingkan 

dengan merepresentasikan strategi sebagai sekelompok indikator tunggal, 

SBSC menghubungkan faktor sebab dan akibat. Konsep SBSC berasal dari 

Balanced Scorecard konvensional dengan mengintegrasikan isu-isu 

lingkungan dan sosial sebagai pilar penting keberlanjutan (Nurcahyo et al., 

2018).  

Penerapan Balance Scorecard dan Sustainability Balanced 

Scorecard dapat mengeluarkan hasil kinerja yang tinggi tetapi tidak bisa 

menemukan perbedaan penyebab hasil kinerja tersebut dinilai tinggi. 

Penyebab yang diperkirakan adalah kualitas manajemen atau pertumbuhan 

pasar. Selain itu kelemahan metode Balance Scorecard dan Sustainability 

Balanced Scorecard yaitu penilaiannya pada entitas atau perusahaan tidak 

bisa digunakan untuk melakukan studi banding pada entitas lain yang 

sejenis atau pun tidak sejenis (Lukito & Suprayitno, 2023). Untuk itu 

diperlukan metode yang sifanya lebih menyeluruh atau komprehensif. 

Sehingga hasil penilainnya dapat mencakup keseluruhan kinerja 
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perusahaan. Pengukuran kinerja dengan metode tersebut adalah pengukuran 

kinerja dengan menggunakan metode Malcolm Baldrige.  

Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence merupakan 

metode dalam Malcolm Baldrige National Quality Award yang mana masuk 

dalam Malcolm Baldrige. Malcolm Baldrige Criteria for Performance 

Excellence merupakan kriteria dengan pendekatan holistik. Pendekatan 

holistik dalam hal ini yaitu konsep yang mengharuskan untuk mengambil 

informasi secara keseluruhan. Dengan menggunakan 7 kriteria Malcolm 

Baldrige, seseorang melihat sistem kinerja manajerial suatu organisasi 

secara menyeluruh. Kriteria ini meliputi kepemimpinan; perencanaan 

strategi; fokus pada pelanggan; pengukuran, analisis dan manajemen 

pengetahuan; fokus tenaga kerja; fokus operasional; dan hasil. Dengan 

mengikuti 7 kriteria dari Malcolm Baldrige Criteria for Performance 

Excellence, perusahaan atau organisasi akan dapat berpikir dan bertindak 

secara strategis serta menyelaraskan orang, proses dan sumber daya untuk 

mencapai tujuan yang diharapkan (National Institute of Standards and 

Technology, 2010). 

Metode Malcolm Baldrige terutama terkait dengan kontribusinya 

terhadap dunia bisnis, ide-idenya tentang manajemen kualitas dan 

keunggulan kinerja dapat diterapkan ke banyak bidang.  Jika sebuah 

perusahaan atau organisasi untuk layanan publik tidak memenuhi kriteria 

yang diperlukan standar Malcolm Baldrige untuk evaluasi, maka 

perusahaan tersebut kemungkinan kecil tidak dapat mencapai level tertinggi 

yang diinginkan untuk meraih visi, misi dan tujuannya (Taraza et al., 2023). 

Pemerintah telah melakukan merger atau menggabungkan bank 

umum syariah BUMN yaitu BNI 46 Syariah, Bank Syariah Mandiri dan 

Bank Rakyat Indonesia Syariah, yang telah mendorong peningkatan 

perbankan syariah. Sebagaimana hasil dari Surat Nomor SR-3/PB.1/2021 

penggabungan diizinkan ke PT Bank Syariah Indonesia (BSI) (Dahlan & 

Wildan, 2022).  
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Berdasarkan tantangan dan kendala yang dihadapi Bank Syariah 

Indonesia (BSI) di tahun 2023 yang tertera di Laporan Tahunan 2023 bagian 

Laporan Direksi maka peneliti meneliti kinerja manajerial BSI dengan 

menggunakan sampel dari salah satu kantor cabangnya di Purwokerto. 

Kantor cabang Bank Syariah Indonesia atau BSI di Purwokerto terdiri dari 

3 kantor yaitu BSI KC Sudirman 1, BSI KC Karangkobar dan BSI KCP 

Sudirman 2. BSI KC Karangkobar sebelum di merger berstatus sebagai PT. 

Bank Rakyat Indonesia Syariah sudah ada sejak tanggal 10 November 2009. 

Secara resmi BRIS Karangkobar berubah menjadi BSI KC Karangkobar 

setelah melakukan proses merger pada 01 Februari – Oktokber 2021. 

Sekarang BSI KC Karangkobar memiliki 15 pegawai organik. 

Menurut peneliti, tantangan dan kendala yang ada di kantor pusat 

bersumber dan/atau dipengaruhi oleh kantor cabang. Berdasarkan 

wawancara yang telah dilakukan bersama Bapak Junaedi selaku Branch 

Operational & Service Manager, bahwa semua keputusan dan kebijakan 

terpusat dan sesuai SOP yang berlaku dan terpusat di kantor pusat BSI. 

Sistem ini disebut sentralisasi yaitu memusatkan semua wewenang, 

kebijakan dan keputusan organisasi/perusahaan di kantor pusat 

(Nuradhawati, 2019). Oleh karenanya keberlanjutan BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto, menjadi hal yang penting untuk diteliti mengingat 

perkembangan BSI di Indonesia cukup pesat dan memberikan dampak yang 

positif kepada jalannya ekonomi di Indonesia.  

Berdasarkan hasil wawancara bahwa BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto belum pernah melakukan pengukuran kinerja manajerial 

perusahaan dengan metode Malcolm Baldrige. Untuk itu, peneliti mencoba 

mengukur kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar, Purwokerto untuk 

dapat melihat posisi kinerja manajerial BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

berada di level mana dan dapat melihat kendala apa yang terjadi dan 

bagaimana solusinya. 

Beberapa penelitian terdahulu mengukur kinerja menggunakan 

metode Malcolm Baldrige. Dikutip menurut penelitian (Alatas & 
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Ayuningtyas, 2019) yang berjudul “Implementasi Green Hospital di RSUD 

R. Syamsudin, SH dengan Kriteria Kerangka Kinerja Ekselen Malcolm 

Baldrige” menyatakan bahwa dalam implementasi green hospital di RSUD 

R. Syamsudin, SH berdasarkan metode Malcolm Baldrige mendapatkan 

skor sebesar 620,1 dari 1000 skor maksimal. Artinya RSUD R. Syamsudin, 

SH dalam mengimplementasikan green hospital cukup baik dan berada di 

posisi emerging industry leader. Penelitan yang dilakukan (Alda, 2021) 

dengan judul “Performance Measurement Analysis Based on Baldrige 

Excellence Framework in Palm Oil Company” menyatakan bahwa 

berdasarkan penilaian komprehensif yang dilakukan untuk mengetahui 

kinerja perusahaan, perusahaan tersebut mendapatkan nilai 314,25 dari skor 

maksimal 1000. Posisi perusahaan berada pada level Early Result sehingga 

diperlukan perbaikan untuk meningkatkan perolehan nilai. Menurut 

penelitian (Octau Herawan et al., 2023) yang berjudul “Pengukuran Kinerja 

Perusahaan Menggunakan Metode Malcolm Baldrige (Studi Kasus: Divisi 

Assembly PT. XYZ) menyatakan bahwa Divisi Assembly di PT. XYZ 

memperoleh skor 669 di posisi Emerging Industry Leader dengan level 

Average (rata-rata). 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, metode Malcolm Baldrige 

dapat membangun sistem manajerial yang efektif sehingga mampu 

mendorong peningkatan kinerja dengan tantangan berkelanjutan dan risiko 

kompleks yang rumit antara manajemen, pekerja, pelanggan, pemangku 

kepentingan, mitra, dan pemasok. Pengukuran kinerja dengan metode 

Malcolm Baldrige memberikan perspektif sistem yaitu mengelola semua 

bagian organisasi perusahaan sebagai satu kesatuan untuk mencapai misi 

perusahaan. Hal ini berarti memastikan bahwa rencana, proses, dan tindakan 

perusahaan tetap konsisten. Sehingga memastikan bahwa masing-masing 

bagian dari sistem manajemen organisasi perusahaan dapat bekerja sama 

dengan cara yang sepenuhnya saling berhubungan, terpadu, dan saling 

menguntungkan (Smith & Ulmer, 2019). 
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Untuk mengetahui seberapa baik suatu lembaga keuangan syariah 

Indonesia dapat menerapkan kriteria kinerja unggulan Malcolm Baldrige, 

peneliti akan melakukan penelitian dengan judul “Pengukuran Kinerja 

Manajerial Menggunakan Metode Malcolm Baldrige di BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto” berdasarkan konteks ini dan penjelasan yang 

relevan di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang disusun berdasarkan penjelasan dalam latar 

belakang masalah yaitu bagaimana hasil dari pengukuran kinerja manajerial 

menggunakan metode Malcolm Baldrige di BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian yaitu untuk mendapatkan hasil pengukuran kinerja 

manajerial di BSI KC Karangkobar, Purwokerto, menggunakan Metode 

Malcolm Baldrige. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan 

khazanah keilmuan yang berhubungan dengan pengukuran kinerja 

manajerial di bank syariah serta dapat dijadikan pengembangan 

penelitian dengan topik pengukuran kinerja manajrial suatu 

perusahaan. 

b. Praktis 

1) Bagi BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto dan stakeholders yaitu terkumpulnya 

informasi terkait dengan pertimbangan dalam pengambilan, 

pengukuran dan penilaian keputusan kinerja manajemen 
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perusahaan berdasarkan 7 kriteria Malcolm Baldrige. Kemudian 

perusahaan dapat melakukan evaluasi dan perbaikan kinerja 

manajerial perusahaan berdasarkan level kinerja yang dicapai 

dan saran yang diberikan peneliti. 

2) Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

referensi untuk akademisi yang saat ini melanjutkan penelitian 

ini, menambah ilmu pengetahuan dan wawasan terkait dengan 

penilaian kinerja manajerial perusahaan menggunakan metode 

Malcolm Baldrige. 

3) Bagi Peneliti 

Manfaat bagi peneliti yaitu untuk mengimplementasikan 

metode Malcolm Baldrige dalam mengukur dan menilai tingkat 

kinerja manajerial perusahaan sehingga akan menambah 

pengetahuan, wawasan dan informasi yang terpercaya. 

 

D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan yaitu struktur yang dirancang guna memudahkan 

pembaca dalam memahami pokok-pokok pembahasan dalam penelitian ini. 

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I  : Pendahuluan 

Pada bab ini menerangkan terkait dengan latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan dan manfaat, serta 

sistematika pembahasan. 

BAB II  : Landasan Teori 

Pada bab ini menjelaskan terkait dengan dasar-dasar teori 

yang digunakan dan mendukung pada penelitian ini, yaitu 

kajian pustaka, tentang bank syariah, pengukuran kinerja 

manajrian dan metode Malcolm Baldrige. 

BAB III : Metode Penelitian 
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Pada bab ini menerangkan terkait dengan jenis penelitian, 

tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel, variabel 

dan indicator penelitian, sumber data, teknik pengumpulan 

data, uji validitass dan reliabilitas, dan teknik analisis data. 

BAB IV : Hasil dan Pembahasan 

Pada bab ini membahas mengenai Bank Syariah Indonesia 

(BSI) KC Karangkobar, pemaparan hasil penelitian dari 

pengukuran kinerja manajerial BSI KC Karaangkobar dan 

pembahasan berdasarkan hasil pengukuran kinerja 

menggunakan metode Malcolm Baldrige. 

BAB V : Penutup 

Pada bab ini menjelaskan kesimpulan terkait dengan 

jawaban dari rumusan masalah yang telah dibahas, saran 

dan kata penutup.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kajian Teori 

1. Kinerja Manajerial 

a. Definisi Kinerja Manajerial 

Manajerial secara umum dapat dipahami sebagai proses 

perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan 

sumber daya organisasi untuk mencapai tujuan secara efektif dan 

efisien. Dalam konteks manajemen syariah, definisi ini 

dikembangkan dengan memasukkan prinsip-prinsip Islam yang 

mengedepankan keadilan, transparansi, dan kepatuhan terhadap 

syariah. Menurut James A.F. Stoner (Azizah et al., 2024) 

manajemen adalah proses penyusunan, perencanaan, pengarahan, 

dan pengawasan usaha para anggota organisasi serta penggunaan 

sumber daya organisasi agar mencapai tujuan yang telah 

ditetapkan. 

Menurut Moeheriono (Mufahamah, 2020), kinerja atau 

performance didefinisikan sebagai representasi tingkat 

keberhasilan pelaksanaan program, kebijakan, atau aktivitas 

organisasi dalam mencapai target strategis yang meliputi sasaran 

operasional, tujuan jangka panjang, visi, dan misi institusi.  

Menurut Sari & Herawati (2021) kinerja manajerial 

merupakan prestasi atau hasil yang diperoleh oleh individu maupun 

kelompok dalam sebuah organisasi, yang dilakukan berdasarkan 

otoritas dan tanggung jawab yang dimiliki, dengan tujuan untuk 

mewujudkan sasaran organisasi. Kinerja manajerial disebut dengan 

kinerja karyawan atau kinerja individu dalam suatu kegiatan 

manajemen perusahan. Kinerja individu memiliki 8 dimensi antara 

lain sebagai berikut (Narsa & Yuniawati, 2003). 

1) Perencanaan 
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2) Investigasi 

3) Pengkoordinasian 

4) Evaluasi 

5) Pengawasan 

6) Pengaturan staff 

7) Negosiasi 

8) Perwakilan 

Suatu organisasi atau perusahaan perlu melakukan 

pengukuran terhadap kinerja. Pengukuran kinerja manajerial 

merupakan proses penting dalam organisasi untuk memastikan 

bahwa manajer menjalankan perannya secara optimal dan 

berkontribusi pada pencapaian tujuan organisasi secara efektif dan 

efisien. Sedangkan manajemen bertugas untuk mengarahkan 

pengukuran kinerja serta aktivitas-aktivitas yang berhubungan 

dengan rencana, output rencana berupa produk atau jasa dan 

outcome dari produk dan jasa tersebut (Chaeroni et al., 2024).  

b. Manfaat Kinerja Manajerial 

Kinerja manajerial yang baik sangat penting untuk 

keberhasilan organisasi secara keseluruhan dan menjadi alat ukur 

utama dalam manajemen sumber daya manusia dan pengambilan 

keputusan strategis. Berikut ini adalah manfaat kinerja manajerial: 

1) Mengelola operasional organisasi secara efektif dan efisien 

dengan memotivasi pegawai secara maksimal.  

2) Membantu proses pengambilan keputusan yang berkaitan 

dengan pegawai. 

3) Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan, 

sekaligus menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program 

pelatihan pegawai. 

4) Menjadi dasar dalam distribusi penghargaan kepada pegawai. 

Selain itu, kinerja manajerial yang baik memungkinkan 

manajer menjalankan fungsi manajemen secara optimal, seperti 
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perencanaan, koordinasi, pengawasan, dan pengambilan 

keputusan, sehingga organisasi dapat mencapai tujuan dan 

meningkatkan daya saingnya. Dengan kinerja manajerial yang 

efektif, perusahaan mampu mempertahankan keberlangsungan 

hidup dan meningkatkan efektivitas organisasi secara keseluruhan. 

c. Prinsip Pengukuran Kinerja 

Secara umum prinsip pengukuran kinerja suatu perusahaan 

digunakan untuk dapat dijadikan dasar dalam kegiatan manajemen 

perusahaan seperti mengidentfikasi, mengevaluasi, serta menilai 

kinerja yang telah dicapai. Prinsip-orinsip pengukuran kinerja 

tersebut secara umum sebagai berikut: 

1) Ukuran kinerja selaras dengan visi dan misi serta tujuan 

perusahaan 

2) Ukuran kinerja harus bisa fleksibel terhadap perubahan 

kebutuhan bisnis suatu perusahaan yang dinamis 

3) Ukuran kinerja dapat fokus terhadap hal-hal penting yang 

dapat memberikan dampak signifikan terhadap kinerja 

perusahaan 

4) Ukuran kinerja harus praktis digunakan atau mudah diterapkan 

dan dipahami oleh semua pihak dalam perusahaan 

5) Ukuran kinerja harus memberikan hasil yang didukung oleh 

semua level atau tingkatan dalam perusahaan 

6) Ukuran kinerja harus seimbang, manfaat dan efisien 

7) Ukuran kinerja harus dilakukan tepat waktu sehingga hasilnya 

bisa digunakan dalam mendukung proses pengambilan 

keputusan perusahaan 

d. Indikator Kinerja 

Menurut Bastian dalam Linda Wati Halawa & Cut Mega Putri 

(2023) indikator kinerja adalah alat ukur yang dapat 

mendeskripsikan tentang pencapaian atau tujuan suatu perusahaan 
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yang telah disusun. Indikator kinerja digunakan untuk mengukur 

input, output, outcome, benefit dan impact. 

1) Indikator masukan (Input) merupakan semua hal yang 

dibutuhkan oleh perusahaan untuk memulai suatu kegiataan 

perusahaan 

2) Indikator keluaran (Output) merupakan hasil langsung dari 

kegiatan perusahaan 

3) Indikator hasil (Outcome) merupakan perubahan atau 

peningkatan yang terjadi sebagai akibat dari kegiatan 

perusahaan 

4) Indikator manfaat (Benefit) merupakan tujuan akhir dari 

seluruh kegiatan perusahaan yaitu untuk memberikan manfaat 

baik untuk pihak internal maupun eksternal 

5) Indikator dampak (Impact) merupakan pengaruh yang lebih 

luas dari seluruh kegiatan perusahaan baik positif maupun 

negative 

2. Metode Malcolm Baldrige 

a. Pengertian dan Tujuan Metode Malcolm Baldrige 

Di lansir dari The Baldrige Framework (National Institute of 

Standards and Technology, 2010) metode Malcolm Baldrige 

merupakan rancangan acuan lengkap yang biasa diterapkan oleh 

suatu lembaga untuk menilai dan mengembangkan kinerja secara 

umum. National Institute of Standards and Technology (NIST) 

menciptakan metode ini berdasarkan nama mantan Sekretaris 

Perdagangan AS, Malcolm Baldrige. 

Metode Malcolm Baldrige juga dikenal sebagai Malcolm 

Baldrige Criteria for Performance Excellence adalah jenis reward 

yang membantu lembaga untuk meningkatkan kinerjanya melalui 

penilaian yang menyeluruh (Romadoni et al., 2021). Tujuan metode 

Malcolm Baldrige adalah untuk meningkatkan pertumbuhan dalam 

kepuasan, keterlibatan, dan loyalitas pelanggan serta meningkatkan 
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kinerja keuangan. Metode ini mendeskripsikan tentang bagaimana 

organisasi berkinerja tinggi beroperasi dan mencapai hasil yang 

berkelanjutan. 

b. Kriteria Penilaian dan Konsep Metode Malcolm Baldrige 

Dalam pelaksanaannya, Metode Malcolm Baldrige memiliki 7 

kriteria pengukuran kinerja secara komprehensif dan 11 konsep 

dasar (Gaspersz, 2007). 7 kriteria tersebut ada dalam Malcolm 

Baldrige Criteria for Performance Excellence yaitu antara lain: 

1) Kepemimpinan 

2) Perencanaan Strategis 

3) Fokus Pelanggan 

4) Pengukuran, Analisis dan Manajemen Pengetahuan 

5) Fokus Tenaga Kerja 

6) Fokus Operasi Kerja 

7) Hasil 

7 kriteria tersebut membantu perusahaan atau organisasi untuk 

dapat mengidentifikasi kelebihan, kekuatan dan pos atau area yang 

perlu diperbaiki. Perusahaan dan organisasi juga dapat menyusun 

strategi yang tepat guna mencapai visi, misi, tujuan dan 

keberlangsungan usaha. 

7 Kriteria Malcolm Baldrige dibangun berdasarkan 11 nilai dasar 

dan konsep yaitu sebagai berikut: 

1) Kepemimpinan visioner (visionary leadership) 

2) Keunggulan yang dikendalikan pelanggan (customer-driven 

excellence) 

3) Pembelajaran organisasi dan pribadi (organizational and 

personal leraning) 

4) Menghargai karyawan dan mitra kerja (valuing employees and 

partners) 

5) Ketangkasan (agility) 

6) Berfokus masa depan (focus on the future) 
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7) Mengelola untuk inovasi (managing for innovation) 

8) Manajemen berdasarkan fakta (management by fact) 

9) Tanggung jawab sosial (sosial responsibility) 

10) Berfokus pada hasil-hasil dan penciptaan nilai (focus on result 

and creatimg value) 

11) Perspektif sistem (system perpective) 

c. Pemberian Skor Dalam Metode Malcolm Baldrige 

Pemberian skor dalam pengukuran kinerja menggunakan 7 

kriteria penilaian metode Malcolm Baldrige yaitu disesuaikan 

dengan standar penilaian Malcolm Baldrige (Wiguna & Saintika, 

2018). Penelitian tersebut disusun menggunakan model presentase 

yang didasarkan oleh scoring guidelines MBNQA. Skor tersebut 

dapat berupa pendekatan skor ADLI (Approach, Deployment, 

Learning dan Integration) (Gaspersz, 2007). Berikut ini merupakan 

pendekatan dengan skor ADLI digunakan sebagai petunjuk scoring 

untuk proses-kriteri 1-6. 

Table 2.1 

Petunjuk Scoring untuk Proses-Kriteria 1-6 (ADLI Scoring) 

Skor Keterangan 

0%, 5%  

A: 
Pendekatan tidak sistematis dan informasi 

bersifat anekdot berupa cerita-cerita 

D: 

Tidak ada atau hanya sedikit 

penyebarluasan dari pendekatan yang 

digunakan 

L: 

Tidak ada orientasi peningkatan; 

peningkatan dicapai melalui reaksi terhadap 

masalah 

I: 
idak ada keselarasan atau integrasi dalam 

organisasi; unit-unit kerja atau individu-
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individu beroperasi secara bebas tidak 

terkait satu sama lain 

10%, 15%, 

20%,25%  

A: 

Tahap awal dari pendekatan sistematis 

terhadap persyaratan-persyaratan dasar dari 

item 

D: 

Pendekatan masih berada pada tahap awal 

penyebarluasan dalam banyak area atau unit 

kerja yang menghambat kemajuan dalam 

pencapaian persyaratan dasar dari item  

L: 

Tahap permulaan transisi dari pendekatan 

reaktif terhadap masalah ke orientasi 

peningkatan secara umum 

I: 

Pendekatan diselaraskan atau diintegrasikan 

dengan area atau unit kerja yang lain 

melalui solusi masalah bersama 

30%,35%, 

40%, 45%  

A: 

Efektif, pendekatan sistematis, responsif 

terhadap persyaratan-persyaratan dasar dari 

item 

D: 

Pendekatan disebarluaskan, meskipun 

beberapa area atau unit kerja masih berada 

dalam tahap awal dari penyebarluasan 

L: 

Permulaan dari pendekatan sistematis 

terhadap evaluasi dan peningkatan dari 

proses-proses kunci 

I: 

Pendekatan masih berada pada tahap awal 

dari keselarasan atau integrasi dengan 

kebutuhan dasar organisasi yang 

diidentifikasi dalam menanggapi kategori-

kategori kriteria yang lain  
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50%, 55%, 

60%, 65%  

A: 
Efektif, pendekatan sistematis, responsif 

terhadap semua persyaratan dari item-item 

D: 

Pendekatan disebarluaskan dengan baik, 

meskipun penyebarluasan mungkin 

bervariasi dalam beberapa area atau unit-

unit kerja 

L: 

Evaluasi sistematis dan peningkatan proses 

berdasarkan fakta dan telah ada beberapa 

pembelajaran organisasi untuk 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas dari 

proses-proses kunci 

I: 

Pendekatan diselaraskan atau diintegrasikan 

dengan kebutuhan organisasi yang 

diidentifikasi dalam kategori-kategori 

kriteria yang lain 

70%, 75%, 

80%, 85%  

A: 

Efektif, pendekatan sistematis, responsif 

terhadap hampir semua persyaratan dari 

item-item 

D: 
Pendekatan disebarluaskan dengan baik, 

dengan tanpa ada kesenjangan yang berarti 

L: 

Evaluasi sistematis dan peningkatan 

berdasarkan fakta, pembelajaran organisasi 

merupakan alat-alat untuk menejemn kunci; 

terdapat bukti-bukti yang jelas dari 

perbaikan dan inovasi sebagai hasil dari 

analisis dan saling berbagi pada tingkat 

organisasi 

I: 
Pendekatan selaras atau terintegrasi baik 

dengan kebutuhan organisasi yang 
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diidentifikasi dalam item-item kriteria yang 

lain  

90%, 95%, 

100%  

A: 

Efektif, pedekatan sistematis, responsive 

secara penuh terhadap semua persyaratan 

dari item 

D: 

Pendekatan disebarluaskan secara penuh 

tanpa kelemahan-kelemahan atau 

kesenjangan dalam setiap area atau unit-unit 

kerja 

L: 

Evaluasi sistematis dan peningkatan 

berdasarkan fakta, pembelajaran organisasi 

merupakan alat-alat kunci manajemen 

lingkup organisasi; perbaikan dan inovasi 

yang didukung oleh keunggulan analisis 

dan saling berbagi ke seluruh organisasi 

I: 

Pendekatan terintegrasi secara baik dengan 

kebutuhan organisasi yang diidentifikasi 

dalam menanggapi item-item kriteria yang 

lain 

Pendekatan yang digunakan dalam pemberian skor untuk 

kriteria hasil-hasil yaitu berhubungan dengan tingkat kinerja, 

kecenderungan, perbandingan dan kepentingan dengan kebutuhan 

pelanggan, pasar, proses dan rencana tindakan. Petunjuk pemberian 

skor kriteria hasil adalah sebagai berikut. 

Table 2.2 

Petunjuk Scoring untuk Proses-Kriteria Hasil (Result Scoring) 

Skor Keterangan 

0%, 5%  
- Tidak ada hasil-hasil kinerja organisasi atau 

hasil-hasil jelek pada area yang dilaporkan 
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- Data kecenderungan tidak dilaporkan atau 

menunjukan arah kecenderungan yang 

memburuk 

- Informasi pembandingan tidak dilaporkan 

- Hasil-hasil tidak dilaporkan untuk setiap area 

penting sesuai dengan misi kunci organisasi 

atau kebutuhan bisnis 

10%, 15%, 

20%,25%  

- Hanya beberapa hasil kinerja organisasi yang 

dilaporkan, terdapat beberapa peningkatan 

dan/atau berada pada tahap awal dari kinerja 

yang baik dalam beberapa area 

- Tidak ada atau hanya sedikit data 

kecenderungan yang dilaporkan, atau banyak 

data menunjukkan arah kecenderungan yang 

memburuk  

- Tidak ada atau hanya sedikit informasi 

pembanding yang dilaporkan 

- Hasil-hasil dilaporkan hanya untuk beberapa 

area penting dari misi kunci organisasi atau 

kebutuhan bisnis 

30%,35%, 

40%, 45%  

- Peningkatan dan/atau tingkat kinerja yang baik 

dalam banyak area yang dinyatakan dalam 

persyaratan-persyaratan item 

- Tahap awal dari kecenderungan yang membaik 

- Tahap awal memperoleh informasi pembanding 

- Hasil-hasil dilaporkan untuk banyak area yang 

penting terhadap misi kunci organisasi atau 

kebutuhan bisnis 

50%, 55%, 

60%, 65%  

- Kecenderungan-kecenderungan peningkatan 

dan/atau tingkat kinerja yang baik dilaporkan 
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untuk banyak area yang penting dalam 

persyarata-persyaratan item 

- Tidak ada pola kecenderungan yang merugikan 

dan tidak ada tingkat kinerja yang jelek dalam 

area yang penting terhadap misi kunci 

organisasi atau kebutuhan bisnis 

- Beberapa kecenderungan dan/atau tingkat 

kinerja sekarang dievaluasi terhadap 

pembanding-pembanding yang relevan 

dan/atau benchmark, menunjukkan kinerja 

relative dari baik sampai sangat baik 

- Hasil-hasil kinerja organisasi terbanyak 

berkaitan dengan kebutuhan-kebutuhan 

pelanggan, pasar dan proses 

70%, 75%, 

80%, 85%  

- Kinerja sekarang berada dalam tingkat baik 

sampai unggul dalam banyak area yang penting 

terhadap persyaratan-persyaratan item  

- Kebanyakan kecenderungan meningkat 

dan/atau tingkat kinerja sekarang terus 

membaik sepanjang waktu 

- Banyak sampai hampir semua kecenderungan 

yang dilaporkan dan/atau tingkat kinerja 

sekarang dievaluasi terhadap pembanding- 

pembanding yang relevan dan/atau benchmark, 

menunjukkan kinerja relatif sangat baik dan 

memimpin (terbuka) 

-  Hasil-hasil kinerja organisasi terbanyak 

berkaitan dengan kebutuhan utama dari 

pelanggan, pasar, proses dan rencana tindakan 
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90%, 95%, 

100%  

- Kinerja sekarang berada pada tingkat unggul 

dalam banyak area yang penting terhadap 

persyaratan-persyaratan item 

- Kecenderungan peningkatan yang unggul 

dan/atau tingkat kinerja yang unggul itu secara 

konsisten dilaporkan dalam hampir semua area 

- Bukti-bukti dari kepemimpinan industry atau 

benchmark ditunjukkan dalam banyak area 

- Hasil-hasil kinerja organisasi semuanya 

berkaitan dengan kebutuhan-kebutuhan utama 

dari pelanggan, pasar, proses dan rencana 

tindakan 

 

Maka akan diperoleh skor maksimal 1000 dengan ketentuan 

sebagai berikut. 

Tabel 2.3 

Kriteria, Indikator dan Skor Maksimal Malcolm Baldrige 

No. Kriteria Penilaian 

1 Kepemimpinan   120 

  1.1 Kepemimpinan Senior 70   

  1.2 Tanggung jawab kepada bawahan 50   

2 Perencanaan Strategi   85 

  2.1 Pengembangan Strategi 40   

  2.2 Penyebarluasan Strategi 45   

3 Fokus Pelanggan dan Pasar   85 

  
3.1 Pengetahuan tentang pelanggan dan 

pasar 
45   

  
3.2 Hubungan dan Kepuasan tentang 

Pelanggan 
40   

4 
Pengukuran, Analisa dan Pengetahuan 

Manajemen 
  90 

  
4.1 Peningkatan, pengukuran dan analisa 

kinerja manajerial organisasi 
45   

  
4.2 Manajemen informasi, teknologi 

informasi dan pengetahuan 
45   
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5 Fokus Tenaga Kerja   85 

  5.1 Keterlibatan tenaga kerja 45   

  5.2 Lingkungan tenaga kerja 40   

6 Manajemen Proses   85 

  6.1 Desain sistem kerja 45   

  
6.2 Manajemen dan peningkatan proses 

kerja 
40   

7 Hasil   450 

  7.1 Hasil usaha 120   

  7.2 Hasil fokus pada nasabah 80   

  7.3 Hasil fokus tenaga kerja 80   

  7.4 Hasil kepemimpinan dan tata kelola 80   

  7.5 Hasil keuangan dan pasar 90   

  TOTAL   1000 

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa skor maksimal dari 

Malcolm Baldrige adalah 1000. Maka setelah mencapai skor 

dengan perhitungan yang tepat, selanjutnya akan ditentukan level 

atau kategori sesuai jumlah skor yang diperoleh. 3 level dalam 

Malcolm Baldrige antara lain: 

Tabel 2.4 

Level dan Predikat Malcolm Baldrige 

Level Skor Predikat 

Excellent 

876-1000 World Leader 

776-875 Bencmark Leader 

676-775 Industry Leader 

576-675 Emerging Industry Leader 

Average 
476-575 Good Performance 

376-475 Early Improvement 

Poor 
276-375 Early Result 

0-275 Early Development 

Dari table tersebut digambarkan ada 3 level kinerja yaitu 

excellent, average, dan poor dengan predikat yang disesuaikan 
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dengan hasil akhir penilaian yang terdapat di metode MBCfPE atau 

Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellent 

3. Bank Syariah Indonesia  

a. Pengertian dan Prinsip Bank Syariah 

Perbankan Syariah menurut Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah 

(2013) adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang Bank 

Syariah dan Unit Usaha Syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan 

usaha, serta cara dan proses dalam melaksanakan kegiatan 

usahanya. Sedangkan dalam undang-undang tersebut dijelaskan 

bahwa bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan 

usahanya berdasarkan Prinsip Syariah dan menurut jenisnya terdiri 

atas Bank Umum Syariah dan Bank Pembiayaan Rakyat Syariah. 

Berdasarkan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Republik 

Indonesia Nomor 2 Tahun 2024 tentang Penerapan Tata Kelola 

Syariah Bagi Bank Umum Syariah dan Unit Usaha Syariah (2024) 

bahwa Prinsip Syariah adalah prinsip hukum Islam berdasarkan 

fatwa dan/atau pernyataan kesesuaian syariah yang dikeluarkan 

oleh lembaga yang memiliki kewenangan dalam penetapan fatwa 

di bidang syariah. Merujuk pada prinsip syariah Islam, bank 

syariah yang patuh dan taat pada syariah adalah bank yang 

berpegang teguh pada Al-Qur’an dan Hadis (Salsabila et al., 2023).  

b. Jenis Usaha Pada Bank Syariah 

Ahmad Dahlan (2018) dalam bukunya menyebutkan bahwa 

secara umum jenis usaha pada bank syariah yaitu pendanaan, 

pembiayaan dan jasa. Ketiganya dijalankan berdasarkan prinsip 

syariah dan diharapkan memberikan bagi hasil yang memuaskan. 

Pendanaan atau funding dikenal juga dengan sisi liability atau suatu 

bebab kewajiban yang harus dibayarkan atau dilunasi oleh bank 

kepada nasabahnya baik itu yang menabung atau yang 

menanamkan modalnya pada produk deposito. Sedangkan 
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pembiayaan merupakan financing atau assets yaitu dana yang 

dipergunakan dengan tujuan pembiayaan merupakan harta atau 

assets (kekayaan) bank tersebut. Dana pendanaan dan pembiayaan 

tersebut termasuk dalam Dana Pihak Ketiga. 

Selain itu Ahmad Dahlan membagi produk pendanaan 

menjadi 2 yaitu tabungan dan giro (saving and current accounts) 

serta deposito (investment accounts) dengan menerapkan akad 

wadi,ah dan mudharabah. Sedangkan produk pembiayaan terbagi 

menjadi pembiayaan transaksi bagi hasil, pembiayaan sewa-

menyewa dan sewa beli, pembiayaan jual beli piutang. 

Pembiayaan transaksi bagi hasil antara lain pembiayaan 

mudharabah dan pembiayaan musyarakah. Pembiayaan sewa-

menyewa dan sewa beli antara lain ijarah dan ijarah muntahiya bit 

tamlik. Pembiayaan jual beli piutang antara lain pembiayaan 

murabahah dan pembiayaan salam. 

c. Dasar Hukum Perbankan Syariah di Indonesia 

Hukum yang mengatur tentang perbankan syariah di Indonesia 

terbagi menjadi 2 yaitu sumber hukum Islam dan sumber hukum 

positif (Nabela et al., 2023). 

1) Sumber hukum Islam 

a) Al-Qur’an 

b) Hadist 

c) Ijtihad 

2) Sumber hukum posistif 

a) UU Nomor 7 Tahun 1992 tentang Perbankan yang di 

amandemen dengan UU Nomor 10 Tahun 1998, mengatur 

bahwa bank umum dan Bank Perkreditan Rakyat (BPR) 

dapat menjalankan kegiatan berdasarkan prinsip syariah. 

b) UU Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, 

yang merupakan regulasi khusus yang mengatur pendirian, 

kegiatan usaha, pengawasan, dan tata kelola bank syariah 
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secara lebih rinci, termasuk prinsip kehati-hatian, tata 

kelola perusahaan, dan otoritas fatwa. 

c) Peraturan Bank Indonesia (PBI) dan Surat Edaran Bank 

Indonesia (SEBI), yang mengatur teknis operasional dan 

pengawasan bank syariah. 

d) Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) yang mengatur 

pengawasan dan pengelolaan lembaga keuangan syariah. 

e) Fatwa Dewan Syariah Nasional Majelis Ulama Indonesia 

(DSN MUI), yang memberikan pedoman dan ketentuan 

syariah terkait produk dan layanan perbankan syariah. 

 

B. Landasan Teologis 

1. Kinerja Manajerial 

Dalil dalam Al-Qur’an yang menggambarkan tentang pengukuran 

kinerja manajerial yaitu tertera dalam Q.S. At-Taubah ayat 105 dan Q.S. 

Al-Ahqaf ayat 19. 

 

غَيْب  وَالش  
ْ
م  ال ى عٰل 

ٰ
ل وْنَ ا  نُوْنَُۗ وَسَتُرَدُّ مُؤْم 

ْ
هٗ وَال

ُ
مْ وَرَسُوْل

ُ
ك
َ
ُ عَمَل وْا فَسَيَرَى اللّٰه

ُ
مَا وَقُل  اعْمَل مْ ب 

ُ
ئُك هَادَة  فَيُنَب  

وْنََۚ 
ُ
نْتُمْ تَعْمَل

ُ
 (105: 9) التوبة/ ١٠٥ك

Artinya: Katakanlah (Nabi Muhammad), “Bekerjalah! Maka, Allah, 

rasul-Nya, dan orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu. Kamu 

akan dikembalikan kepada (Zat) yang mengetahui yang gaib dan yang 

nyata. Lalu, Dia akan memberitakan kepada kamu apa yang selama ini 

kamu kerjakan.”(At-Taubah/9:105) 

 

Ayat ini menegaskan pentingnya bekerja dengan sungguh-sungguh, 

karena setiap hasil kerja akan dinilai dan dipertanggungjawabkan di 

hadapan Allah. Ini menjadi landasan bahwa kinerja setiap individu, 

termasuk dalam konteks manajerial, harus dilakukan secara profesional 

dan transparan karena akan ada evaluasi. 

Ada pula ayat dalam Al-Qur’an yang menyatakan bahwa Allah akan 

memberikan balasan atas setiap amal perbuatan manusia sesuai dengan 
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apa yang telah mereka lakukan. Dengan kata lain, jika seseorang 

bekerja dengan sungguh-sungguh dan menunjukkan kinerja yang baik 

untuk organisasi atau perusahaannya, maka ia akan memperoleh hasil 

yang baik dari usahanya tersebut, dan hal itu juga akan membawa 

manfaat serta keuntungan bagi organisasi atau perusahaannya tempat ia 

bekerja. Ayat tersebut adalah Q.S Al-Ahqaf ayat 19 yang berbunyi: 

 

مُوْنَ  
َ
ا يُظْل

َ
هُمْ وَهُمْ ل

َ
عْمَال

َ
يَهُمْ ا  

يُوَف  وْاَۚ وَل 
ُ
ل   ا عَم 

ٍ دَرَجٰتٌ مّ 
 

كُل  ( 19: 46) الاحقاف/ ١٩وَل 
Artinya: “Setiap orang memperoleh tingkatan sesuai dengan apa yang 

telah mereka kerjakan dan agar Allah menyempurnakan balasan amal 

mereka serta mereka tidak dizalimi.” (Al-Ahqaf/46:19) 

 

Ayat-ayat Al-Qur’an menegaskan bahwa bekerja dengan sungguh-

sungguh dan penuh tanggung jawab sangat penting, karena setiap hasil 

kerja akan dinilai dan dipertanggungjawabkan di hadapan Allah. 

Prinsip ini menjadi dasar bahwa kinerja setiap individu, termasuk dalam 

konteks manajerial, harus dijalankan secara profesional, transparan, dan 

penuh integritas. 

Selain itu, Allah menjanjikan balasan atas setiap amal perbuatan 

sesuai dengan usaha yang dilakukan. Artinya, jika seseorang 

menunjukkan kinerja yang baik dan berkontribusi positif bagi 

organisasi atau perusahaannya, maka ia tidak hanya akan mendapatkan 

hasil yang baik dari kerja kerasnya, tetapi juga membawa manfaat dan 

keuntungan bagi organisasi tersebut. Dengan demikian, kinerja yang 

baik tidak hanya berdampak pada individu, tetapi juga pada 

keberhasilan dan kemajuan organisasi secara keseluruhan. 

2. Bank Syariah 

Dalil dalam Al-qur’an yang mahsyur menerangkan tentang bank 

syariah tertera dalam Q.S. Al-Baqarah ayat 275 tentang riba. Riba 

dalam ajaran Islam telah dilarang oleh Allah. Hal ini menjadi dasar bagi 

kegiatan bank syariah agar tidak melakukan transaksi yang 

mengandung riba. Ayat tersebut berbunyi sebagai berikut: 
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ُۗ ذٰ  مَس  
ْ
نَ ال م  يْطٰنُ  طُهُ الش  يْ يَتَخَب  ذ 

 
مَا يَقُوْمُ ال

َ
ا ك

 
ل ا يَقُوْمُوْنَ ا 

َ
بٰوا ل وْنَ الر  

ُ
ل
ُ
ك
ْ
ينَْ يَأ ذ 

 
ل
َ
ن مَا  ا وْْٓا ا 

ُ
هُمْ قَال ن 

َ
ا ب  كَ  ل 

بٰواُۗ فَمَنْ جَاءَۤهٗ مَ  مَ الر   بَيْعَ وَحَر 
ْ
ُ ال  اللّٰه

 
حَل

َ
بٰواۘ وَا  الر  

ُ
ثْل بَيْعُ م 

ْ
ى ال

َ
ل مْرُهْٗٓ ا 

َ
فَُۗ وَا

َ
هٗ مَا سَل

َ
ه  فَانْتَهٰى فَل  

ب  نْ ر  ظَةٌ م   وْع 

دُوْنَ  يْهَا خٰل  ار  َۚ هُمْ ف 
صْحٰبُ الن 

َ
كَ ا ٰۤىِٕ ول

ُ
 (275: 2) البقرة/ ٢٧٥اللّٰه  ُۗ وَمَنْ عَادَ فَا

Artinya: Orang-orang yang memakan (bertransaksi dengan) riba tidak 

dapat berdiri, kecuali seperti orang yang berdiri sempoyongan karena 

kesurupan setan. Demikian itu terjadi karena mereka berkata bahwa 

jual beli itu sama dengan riba. Padahal, Allah telah menghalalkan jual 

beli dan mengharamkan riba. Siapa pun yang telah sampai kepadanya 

peringatan dari Tuhannya (menyangkut riba), lalu dia berhenti 

sehingga apa yang telah diperolehnya dahulu menjadi miliknya dan 

urusannya (terserah) kepada Allah. Siapa yang mengulangi (transaksi 

riba), mereka itulah penghuni neraka. Mereka kekal di dalamnya. (Al-

Baqarah/2:275) 

 

Maksud ayat tersebut adalah orang-orang yang memakan riba 

yaitu orang yang mengambil atas riba. Riba merupakan tambahan di 

dalam muamalah dengan uang dan bahan makanan, baik terkait dengan 

banyaknya ataupun terkait waktunya. Mereka diibaratkan seperti orang 

yang kesetanan atau kerasukan ketika bangkit dari alam kubur karena 

mengatakan bahwa jual beli itu riba dan hukumnya diperbolehkan. 

Sedangkan Allah menolak apa yang mereka katakan. Allah berfirman 

bahwasanya jual beli itu dihalalkan dan riba diharamkan. Jadi bagi yang 

mereka yang memakan dan menyamakan jual beli seperti riba 

(menghalalkannya) maka mereka adalah penghuni neraka yakni kekal 

di dalam neraka. 

Sehingga ayat itu selaras dengan prinsip bank syariah yang 

menjalankan aktivitasnya dengan meninggalkan riba. Jadi setiap akad 

dan transaksi di bank syariah itu didasarkan pada kesadaran penuh 

untuk saling ridho antara pihak bank dengan nasabah atau pihak ke tiga 

lainnya. 

 

 



29 

 

 

C. Kajian Pustaka  

Penelitian ini menggunakan beberapa sumber atau literatur review 

dari beberapa hasil penelitihan terdahulu. Pada penelitian (Alatas & 

Ayuningtyas, 2019) yang berjudul “Implementasi Green Hospital di RSUD 

R. Syamsudin, SH dengan Kriteria Kerangka Kinerja Ekselen Malcolm 

Baldrige” menyatakan bahwa dengan menggunakan Kriteria Kerangka 

Ekselen Malcolm Baldrige yang termasuk ke dalam Metode Malcolm 

Baldrige, Implementasi green hospital di RSUD R. Syamsudin, SH 

mendapatkan skor sebesar 620,1 dari 1000 skor maksimal atau  cukup baik 

dan berada di posisi emerging industry leader. 

Penelitian dengan judul “Performance Measurement Analysis Based 

on Baldrige Excellence Framework in Palm Oil Company” (Alda, 2021) 

menyatakan bahwa penilaian komprehensif yang dilakukan untuk 

mengetahui kinerja perusahaan tersebut mendapatkan nilai 314,25 dari skor 

maksimal 1000. Posisi perusahaan berada pada level Early Result sehingga 

diperlukan perbaikan untuk meningkatkan perolehan nilai. Pada penelitian 

(Romadoni et al., 2021) dengan judul “Pengukuran Kinerja PT. Krakatau 

Posco Energy Dengan Pendekatan Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence”  menyatakan bahwa hasil evaluasi kinerja PT. 

Krakatau Posco Energy menggunakan kerangka kerja Malcolm Baldrige 

menunjukkan bahwa perusahaan ini telah mencapai tingkat kinerja yang 

baik, dengan total skor 554,69 dari skala 1000.  

Penelitian yang dilakukan (Octau Herawan et al., 2023) dengan 

judul “Pengukuran Kinerja Perusahaan Menggunakan Metode Malcolm 

Baldrige (Studi Kasus: Divisi Assembly PT. XYZ)” telah menerapkan 

pengukuran dengan metode Malcolm Baldrige yang menyatakan bahwa 

Divisi Assembly di PT. XYZ memperoleh skor 669 di posisi Emerging 

Industry Leader dengan level Average (rata-rata). Selanjutnya ada pula 

penelitian (Bardi et al., 2023) dengan judul “Pengukuran Kinerja Petugas 

Kesehatan Berdasarkan Kriteria Malcolm Baldrige” dengan hasil penelitian 

yang menyatakan bahwa analisis terhadap tujuh kriteria kinerja petugas 
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kesehatan menunjukkan hasil yang sangat baik. Skor rinci untuk masing-

masing dimensi adalah sebagai berikut: kepemimpinan (95,2), strategi 

(61,2), pelanggan (62,6), pengukuran, analisis, dan manajemen 

pengetahuan (70), tenaga kerja (67,2), operasional (67,4), dan hasil (337,5). 

Hasil ini mengindikasikan bahwa petugas kesehatan telah menunjukkan 

kinerja yang sangat baik dalam berbagai aspek, terutama pada aspek 

kepemimpinan.  

Kemudian ada pula penelitian (Hidayat, 2024) dengan judul 

“Mengukur Kinerja LKMS Menggunakan Metode Malcolm Baldrige 

Criteria for Performance Excellence (MBCfPE) (Studi Kasus di BMT El-

Sejahtera Cipari)” yaitu hasil analisis dengan 7 kriteria Malcolm Baldrige 

Criteria for Performance Excellence (MBCfPE) menghasilkan pengukuran 

kinerja BMT El-Sejahtera Cipari yaitu mendapatkan skor 845,78 dari skor 

maksimal 1000. Sehingga menempati predikat Evcellent kategori 

Benchmark Leader dengan skala poin 776-875 dan memperoleh prosentase 

84,57%. 

Tabel 2.5 

Penelitian Terdahulu 

No. 

Peneliti dan 

Judul 

Penelitian 

Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

1. Implementasi 

Green Hospital 

di RSUD R. 

Syamsudin, 

SH dengan 

Kriteria 

Kerangka 

Kinerja 

Ekselen 

RSUD R. Syamsudin, 

SH mendapatkan skor 

sebesar 620,1 dari 1000 

skor maksimal di level 

emerging industry 

leader. 

Menggunakan 

Metode 

pengukuran 

dan variabel 

Malcolm 

Baldrige. 

Metode 

penelitian 

dan objek 

penelitian 

serta fokus 

pada 

kinerja 

manajerial. 
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Malcolm 

Baldrige 

(Alatas & 

Ayuningtyas, 

2019) 

2. Performance 

Measurement 

Analysis Based 

on Baldrige 

Excellence 

Framework in 

Palm Oil 

Company 

(Alda, 2021) 

Perusahaan tersebut 

mendapatkan nilai 

314,25 dari skor 

maksimal 1000 di level 

Early Result. 

Menggunakan 

Metode 

pengukuran 

dan variabel 

Malcolm 

Baldrige. 

Metode 

penelitian 

dan objek 

penelitian 

serta fokus 

pada 

kinerja 

manajerial. 

3. Pengukuran 

Kinerja PT. 

Krakatau 

Posco Energy 

Dengan 

Pendekatan 

Malcolm 

Baldrige 

Criteria for 

Performance 

Excellence 

(Romadoni et 

al., 2021) 

PT. Krakatau Posco 

Energy menunjukkan 

tingkat kinerja yang 

baik, dengan total skor 

554,69 dari skala 1000. 

Menggunakan 

Metode 

pengukuran 

dan variabel 

Malcolm 

Baldrige. 

Metode 

penelitian 

dan objek 

penelitian 

serta fokus 

pada 

kinerja 

manajerial. 

4. Pengukuran 

Kinerja 

Perusahaan 

Menyatakan bahwa 

Divisi Assembly di PT. 

XYZ memperoleh skor 

Menggunakan 

Metode 

pengukuran 

Metode 

penelitian 

dan objek 
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Menggunakan 

Metode 

Malcolm 

Baldrige 

(Studi Kasus: 

Divisi 

Assembly PT. 

XYZ) 

(Octau 

Herawan et al., 

2023) 

669 di posisi Emerging 

Industry Leader 

dengan level Average 

(rata-rata). 

dan variabel 

Malcolm 

Baldrige. 

penelitian 

serta fokus 

pada 

kinerja 

manajerial. 

5. Pengukuran 

Kinerja 

Petugas 

Kesehatan 

Berdasarkan 

Kriteria 

Malcolm 

Baldrige 

(Bardi et al., 

2023). 

Analisis terhadap tujuh 

kriteria kinerja petugas 

kesehatan 

menunjukkan hasil 

yang sangat baik yaitu 

761,1 di level industry 

leader. 

Menggunakan 

Metode 

pengukuran 

dan variabel 

Malcolm 

Baldrige. 

Metode 

penelitian 

dan objek 

penelitian 

serta fokus 

pada 

kinerja 

manajerial. 

6. Mengukur 

Kinerja LKMS 

Menggunakan 

Metode 

Malcolm 

Baldrige 

Criteria for 

Performance 

Excellence 

 Hasil pengukuran 

kinerja BMT El-

Sejahtera Cipari yaitu 

845,78 dari skor 

maksimal 1000 di level  

Evcellent. 

Menggunakan 

Metode 

pengukuran 

dan variabel 

Malcolm 

Baldrige. 

Metode 

penelitian 

dan objek 

penelitian 

serta fokus 

pada 

kinerja 

manajerial. 
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(MBCfPE) 

(Studi Kasus 

di BMT El-

Sejahtera 

Cipari) 

(Hidayat, 

2024) 

 

D. Kerangka Konseptual 

Sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu untuk mengetahui hasil 

pengukuran kinerja manajerial menggunakan skor yang diperoleh dari 

metode Malcolm Baldrige di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. Berikut ini 

adalah struktur konseptual penelitian ini. 

 

  

 

 Keterangan: 

- Kepemimpinan      : Variabel A 

M
et

o
d

e 
M

al
co

lm
 B

al
d

ri
g

e

Kepemimpinan

Perencanaan Strategis

Fokus Pelanggan dan 
Pasar

Pengukuran, Analisis dan 
Manajemen Pengetahuan

Fokus Tenaga Kerja

Fokus Operasi

Hasil

Hasil 

Pengukuran 

Kerja 

Level Kinerja 
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- Perencanaan Strategis     : Variabel B 

- Fokus Pelanggan dan Pasar    : Variabel C 

- Pengukuran, Analisis dan Manajemen Pengetahuan : Variabel D 

- Fokus Tenaga Kerja     : Variabel E 

- Fokus Operasi Kerja     : Variabel F 

- Hasil       : Variabel G 

 

E. Hipotesis 

Pada penelitian dengan judul “Balance Scorecard: Analisis Kinerja 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk” (Husniyah et al., 2023) dijelaskan bahwa 

berdasarkan analisis balanced scorecard, merger Bank Syariah Indonesia 

(BSI) terbukti meningkatkan kinerja keuangan dan non-keuangan. Setelah 

merger, kondisi keuangan BSI membaik dengan peningkatan modal, 

profitabilitas, dan penurunan kredit macet relatif terhadap total kredit. Dari 

sisi non-keuangan, kinerja nasabah, produktivitas dan pelatihan karyawan, 

serta proses bisnis internal juga mengalami peningkatan signifikan. Secara 

keseluruhan, merger memberikan dampak positif pada berbagai aspek 

kinerja BSI.  

Hal ini menjelaskan bahwa kinerja BSI dengan metode balanced 

scorecard di nilai lebih baik dan meningkat.  Sesuai dengan kerangka 

teoritis yang telah dibangun berdasarkan kajian pustaka dan penelitian 

terdahulu, maka hasil dan jawaban hipotesis atas permasalahan yang ada 

yaitu titik level kinerja BSI KC Karangkobar, Purwokerto berada di level 

excellent. Dengan demikian, hipotesis yang penulis susun dalam penelitian 

ini yaitu: 

Ha : Hasil kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

dengan metode Malcolm Baldrige masuk ke dalam level Excellent 

(Sangat Baik) 

H0 : Hasil kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

dengan metode Malcolm Baldrige masuk ke dalam level Poor 

(Buruk) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini termasuk ke dalam jenis penelitian kuantitatif 

berdasarkan jenis objektif dan bertujuan untuk menginvestigasi populasi 

atau sampel yang spesifik. Data yang dihimpun melalui instrumen 

penelitian, dan analisisnya menggunakan pendekatan kuantitatif atau 

statistik, bertujuan sebagai alat uji hipotesis yang telah dirumuskan oleh 

peneliti. Pendekatan ini dipilih karena data yang dikumpulkan melalui 

wawancara kuesioner dapat diukur dan diolah secara statistik (Sulasih, 

2017).  

Penelitian deskriptif adalah jenis penelitian kuantitatif yang mana 

olah data menghasilkan angka atau suatu bilangan yang memiliki 

karakteristik yang pasti dan akurat. Dalam konteks ini, pendekatan statistik 

digunakan untuk mendekati data, dan diharapkan bahwa metode ini dapat 

secara signifikan membedakan hubungan antara variabel yang sedang 

diteliti.  

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Tempat Penelitian 

Penelitian dilaksanakan di BSI KC Karangkobar, Jl. Karangkobar RT. 

03 RW. 08, Purwokerto, Jawa Tengah. 

2. Waktu Penelitian 

Penelitian dilaksanakan dimulai dari bulan Maret 2025 sampai selesai. 

 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Dalam penelitian kuantitatif, populasi merupakan area yang lumrah 

yang di dalamnya terdapat subjek atau objek dengan besaran kapasitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan dari peneliti supaya mudah 
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dipelajari kemudian dibuat suatu hasil akhir (Sugiyono, Metode 

Penelitian dan Pengembangan, 2019). Populasi dalam penelitian ini 

berjumlah 15 pegawai organik di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

2. Sampel 

Isi dari populasi yang dipilih untuk menjadi perantara semua 

karakteristik kelompok tersebut, baik dari segi jumlah maupun 

karakteristiknya, disebut sebagai sampel. Pada penelitian kali ini, teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability, yang 

bermakna di mana setiap anggota populasi tidak mempunyai 

kesempatan yang sama dengan tujuan dijadikan sebagai sampel. Dalam 

teknik ini seluruh populasi digunakan sebagai sampel jenuh untuk 

penentuan sampel. Ini dilakukan karena peneliti ingin membuat 

generalisasi dengan kesalahan yang sangat kecil atau populasi relatif 

kecil, yaitu di bawah 30 orang (Sugiyono, Metode Penelitian dan 

Pengembangan, 2019). Sampel yang dipilih dalam penelitian ini yaitu 

sebanyak 15 pegawai organik di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. 

 

D. Variabel dan Indikator Penelitian 

1. Variabel  

Variabel adalah sifat, seseorang, atau objek yang memiliki variasi 

khusus sehingga memberikan perbedaan dari sifat, seseorang, atau objek 

yang dipilih. Karakteristik ini dapat diukur atau diamati dalam suatu 

penelitian (Sugiyono, 2021). Dalam studi ini, terdapat tujuh variabel 

yang berasal dari 7 kriteri Metode Malcolm Baldrige: 

1) Kepemimpinan  

2) Perencanaan Strategis  

3) Fokus Pelanggan dan Pasar 

4) Pengukuran, Analisis dan Manajemen Pengetahuan 

5) Fokus Tenaga Kerja 

6) Fokus Operasi 

7) Hasil 
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2. Indikator Penelitian 

Tabel 3.1 

Indikator Penelitian 

Variabel Indikator 

Kepemimpinan 

1.     Kepemimpinan Senior 

2.     Tata Kelola dan Tanggung Jawab 

Sosial 

Perencanaan 

Strategis 

1.     Pengembangan Strategi 

2.     Implementasi Strategi 

Fokus Pelanggan dan 

Pasar 

1.     Suara Nasabah 

2.     Keterlibatan Nasabah 

Pengukuran Analisis 

dan Manajemen 

Pengetahuan 

1.   Pengukuran, Analisis dan Kinerja 

Perusahaan 

2.     Pengelolaan Data Informasi, 

Pengetahuan dan Teknologi Informasi 

Fokus Tenaga Kerja 
1.     Lingkungan Tenaga Kerja 

2.   Keterlibatan Tenaga Kerja 

Fokus Operasi 
1.     Sistem Kerja 

2.     Proses Kerja 

Hasil 

1.     Hasil Produk dan Proses 

2.     Hasil Berfokus Pada Nasabah 

3.     Hasil Berfokus Pada Tenaga Kerja 

4.     Hasil Kepemimpinan dan Tata Kelola 

5.     Hasil Keuangan dan Pasar 

Referensi: (Romadoni et al., 2021) 

 

E. Sumber Data 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan langsung 

di lapangan oleh orang yang melakukan penelitian atau yang 

bersangkutanyang memerlukannya (Hasan, 2004). Data utama 

penelitian ini berasal dari observasi, yaitu pengamatan langsung di 

lokasi penelitian, dan hasil wawancara, yaitu jawaban dari narasumber 

yang diwawancarai terhadap pertanyaan dalam kuesioner. 
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2. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau dikumpulkan oleh 

orang yang melakukan penelitian dari sumber-sumber yang telah ada 

(Hasan, 2004). Data sekunder dalam penelitian ini didapatkan melalui 

berbagai sumber, baik di dalam ataupun di luar perpustakaan 

universitas, serta melalui pencarian di internet. Sumber-sumber ini 

termasuk buku, artikel jurnal, dan literatur terkait lainnya seperti jurnal 

ekonomi, ekonomi akuntansi dan lain-lain serta buku dengan judul “Ge 

Way and Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellen” karya 

Vincent Gaspersz dan buku lainnya. 

 

F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Wawancara 

Wawancara adalah suatu teknik pengambilan data yang dilakukan 

peneliti ketika akan melakukan studi pendahuluan yang berfungsi 

mengidentifikasi masalah dan kemungkinan yang harus diteliti, serta 

untuk mengetahui lebih banyak dari responden (Sugiyono, 2019a). 

Peneliti melakukan wawancara bersama Bapak Junaedi yang 

menempati posisi jabatan sebagai Branch Operational & Service 

Manager di BSI KC Karangkobar, Purwokerto terkait dengan variabel 

yang diteliti dan metode Malcolm Barldrige yang digunakan untuk 

mengetahui skor nilai yang didapatkan. 

2. Observasi 

Observasi merupakan metode pengumpulan data melalui 

pengamatan langsung, fenomena, atau perilaku di lapangan (Romdona 

et al., 2025). Observasi tersebut bisa dengan mengamati benda-benda 

yang dimiliki, bentuk bangunan, suasana di dalam ruangan, aktivitas 

yang sedang berjalan dan lain sebagainya (Hakim, 2021). Pada 

penelitian ini, akan dilakukan observasi langsung di BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto. 
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3. Kuesioner 

Kuesioner merupakan jenis teknik pengumpulan data yang 

menggunakan pernyataan ataupun pertanyaan tertulis untuk meminta 

jawaban dari responden (Sugiyono, 2019b). Pada penelitian ini 

kuesioner akan ditujukan kepada pegawai organik di BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto dengan pertanyaan yang telah disesuaikan 

metode Malcolm Barldrige untuk mendapatkan skor yang dapat 

menentukan tingkat kinerja manajerial perusahaan. 

Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert yang 

ditujukan untuk mengukur persepsi, pendapat serta sikap kelompok 

maupun individu untuk suatu fenomena sosial yang terjadi (Sugiyono, 

2019a). Pertanyaan yang disusun berupa kuesioner online dan tercetak 

melalui Google Formulir dengan memiliki 5 tingkatan sebagai berikut: 

a) Sangat Setuju   (SS) : skor 5 

b) Setuju    (S) : skor 4 

c) Netral    (N) : skor 3 

d) Tidak Setuju   (TS) : skor 2 

e) Sangat Tidak Setuju  (STS) : skor 1 

 

G. Teknik Analisis Data 

Pengukuran kinerja manajerial perusahaan di BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto dengan menggunakan hasil wawancara dan kuesioner. 

Selanjutnya, statistik deskriptif digunakan untuk mengolah data dari 

wawancara dan kuesioner. Di BSI KC Karangkobar, Purwokerto, tujuh 

kriteria yang disesuaikan dengan kriteria Malcolm Baldrige yaitu 

Kepemimpinan; Perencanaan Strategis; Fokus Pelanggan; Pengukuran, 

Analisis dan Manajemen Pengetahuan; Fokus Tenaga Kerja; Fokus Operasi 

Kerja serta Hasil. Bobot presentase yang dicari peneliti yaitu dengan 

interval 0-100%. 
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Langkah berikutnya adalah mengalikan pernyataan jumlah jawaban 

responden dengan skor yang telah ditetapkan lalu hasilnya dijumlahkan. 

Hasil perhitungan ini akan digunakan untuk menghitung rata-rata dari 

semua pernyataan dalam satu variabel kategori. Nilai rata-rata ini kemudian 

diubah menjadi skor hasil MBCfPE (Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence) untuk masing-masing variabel kategori. Dibuat 

seperti berikut: 
 

∑

(∑𝑛𝑖 𝑤𝑖)

𝑁𝑊
𝑥100%

X
 

   

Keterangan : 

 ni  = Jumlah penjawab  

  wi  = Bobot masing-masing jawaban  

  N  = Total jumlah responden 

  W  = Bobot jawaban terbesar 

  X  = Jumlah total pertanyaan setiap kriteria 

 

Lalu mengubah data dari hasil perhitungan ke dalam bentuk poin 

menggunakan table level kinerja MBCfPE (Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence). Lalu skor yang diperoleh dikalikan dengan skor 

bobot dari masing-masing kriteria MBCfPE (Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence) lalu dijumlahkan maka akan menghasilkan skor 

total kinerja BSI KC Karangkobar. 

Selanjutnya, skor total yang didapatkan lalu dianalisis dan 

digunakan untuk menentukan posisi level kerja BSI KC Karangkobar sesuai 

dengan kerangka level kinerja MBCfPE (Malcolm Baldrige Criteria for 

Performance Excellence) untuk menuju keunggulan kinerja. 
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H. Teknik Pengujian Instrumen 
 

1. Uji Validitas 

Uji validitas merupakan salah satu aspek kecermatan dalam 

pengukuran. Dengan kata lain, Uji validitas dilakukan supaya 

memperlihatkan tingkat keefektivitasan alat ukur yang diterapkan untuk 

mengukur variabel (Sanaky et al., 2021). Rumus uji validitas yang 

digunakan adalah rumus korelasi product moment: 
 

  N∑xy - (∑x) (∑y) 

ryx= 

 √𝑁∑𝑥2 − (∑𝑥)} {𝑁 ∑𝑦2− (∑𝑦2)} 

 

Keterangan: 

Rxy : koefisien korelasi produk moment 

X : nilai total jawaban dari masing-massing responden 

y : total butir dari jawaban responden 

N : jumlah sampel 

Kriteria yang berlaku yaitu sebagai berikut: 

(1) Jika r hitung > r tabel; maka variabel tersebut dinyatakan valid 

(2) Jika r hitung < r tabel; maka variabel tersebut dinyatakan tidak 

valid 

2. Uji Reliabilitas 

Uji Reliabilitas adalah dasar pengambilan keputusan dengan 

dilakukan secara berama-sama terhadap butir atau item pertanyaan 

dalam kuisinoer penelitian (Pratama & Permatasari, 2021). Tujuan 

utama uji reliabilitas adalah untuk menentukan alat ukur dapat menjaga 

konsistensi di berbagai pengukuran. Rumus yang digunakan peneliti 

dalam uji reliabilitas adalah rumus croanbach alpha:  
 

 r11= {
𝑘

𝑘−1
} {1 −

∑𝜎
2

𝑏

𝜎
2

𝑡

} 
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Instrumen penelitian dapat disebut reliabel jika koefisien croanbach 

alpha 0,60 sampai 0,80 maka dinyatakan sangat baik. Jika koefisien 

croanbach alpha antara 0,80 sampai 1,00 maka dinyatakan sangat 

reliabel. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Lokasi Penelitian 

1. Sejarah BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

Dalam dekade terakhir, sektor perbankan syariah di Indonesia telah 

mengalami kemajuan pesat. Hal ini ditandai dengan perubahan 

signifikan dalam struktur dan peraturan perbankan syariah, sejalan 

dengan upaya pemerintah untuk memajukan inklusi keuangan dan 

pembangunan ekonomi yang berkelanjutan. Salah satu langkah 

pemerintah yaitu menggabungkan 3 daftar bank syariah besar besutan 

BUMN, yaitu PT Bank Syariah Mandiri Tbk, PT Bank BNI Syariah Tbk 

dan PT Bank BRI Syariah Tbk menjadi satu entitas baru dengan nama 

Bank Syariah Indonesia atau BSI. Penggabungan 3 bank syariah ini 

telah diresmikan oleh pemerintah yaitu mantan presiden Joko Widodo 

pada 01 Februari 2021. 

Komitmen pemerintah tersebut mendorong perekonomian Islam 

melalui BSI yang diharapkan memberikan dampak positif dalam 

membangun ekonomi nasional. BSI menjadi gambaran keuangan 

syariah di Indonesia yang modern, universal dan memberikan kebaikan 

bagi seluruh masyarakat. Kepemilikan BSI dengan komposisi 

pemegang saham BSI yaitu PT Bank Syariah Mandiri Tbk 50.83%, PT 

Bank BNI Syariah Tbk 24.85% dan PT Bank BRI Syariah Tbk 17.25%, 

serta sisanya merupakan pemegang saham dengan masing-masing di 

bawah 5%.  

Saat ini BSI melayani lebih dari 20 juta nasabah dan menjadi top 5 

bank berdasarkan aset yaitu dengan total aset lebih dari 500 triliun dan 

nilai buku 50 triliun di tahun 2025. BSI juga menjadi top 5 bank yang 

paling profitable di Indonesia dengan ROE 18% dan valuasi kuat yaitu 

PB>2. Selain itu BSI merupakan perusahaan dengan nilai yang kuat dan 
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mampu memberdayakan masyarakat serta berkomitmen pada 

pengembangan karyawan dengan budaya berbasis kinerja. 

Kesuksesan BSI saat ini, salah satunya berawal dari merger yang di 

lakukan oleh pemerintah. Pada salah satu kantor cabang Bank Rakyat 

Indonesia Syariah (BRIS) di Purwokerto, Jawa Tengah berubah menjadi 

BSI KC Karangkobar, Purwokerto. Sebelum adanya BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto, berdiri BRIS sejak 10 November 2009 

sebagai lembaga keuangan syariah. BRIS merupakan sebuah lembaga 

keuangan dari cabang perbankan yang bertugas menjalankan kegiatan 

operasional sesuai dengan prinsip syariah dan aturan yang berlaku. Awal 

mula sebelum adanya BRIS yaitu dengan adanya Unit Usaha Syariah 

dari Bank Rakyat Indonesia. 

Awalnya, pada 30 April 2018, BRIS melantai di bursa saham. 

Kemudian, pada 1 Februari 2021, seluruh cabang BRIS, termasuk yang 

berlokasi di Karangkobar-Purwokerto, secara otomatis berubah nama 

menjadi BSI (Bank Syariah Indonesia). Proses penggabungan atau 

merger dan peralihan dokumen dari BRIS di Kantor Cabang Purwokerto 

selesai antara Februari hingga Oktober 2021. 

BSI KC Karangkobar, merupakan bagian dari Purwokerto dan 

berada di bawah kantor pusat Jakarta. Kantor ini terletak di Jalan 

Karangkobar, Purwokerto Utara, Banyumas, Jawa Tengah. BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto saat ini memilik 22 pegawai dengan 15 

pegawai organik atau pegawai tetap yang telah terikat kontrak langsung 

dengan BSI dan masing-masing pegawai mendapatkan tugas sesuai 

dengan keahliannya. Layanan yang tersedia mencakup Gadai dan 

Cicilan Emas, Mitraguna, KUR, dan produk lainnya. Salah satu 

keunggulan dari produk menabung di bank syariah ihi adalah bebas 

biaya bulanan dan penarikan dana tanpa batas saldo minimum. 
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2. Visi dan Misi BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

Bank Syariah Indonesia memiliki visi dan misi yang diharapkan 

mampu membawa perusahaan mencapai target dan tujuannya, yaitu 

sebagai berikut. 

a) Visi Bank Syariah Indonesia 

“Menjadi Top 10 Bank Syariah Global Berdasarkan Kapitalisasi Pasar 

Dalam Waktu 5 Tahun” 

b) Misi Bank Syariah Indonesia 

1) Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia 

2) Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para 

pemegang saham 

3) Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta 

terbaik Indonesia 

3. Struktur Organisasi BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

Struktur organisasi di BSI KC Karangkobar, Purwokerto sebagai 

berikut. 

 

 

 

 

Branch Manajer

Micro Banking 
Supervisor

Micro Banking 
Staff

Branch 
Operational & 

Service Manager

Customer 
Service 

Supervisor

Driver, Satpam, 
Office Boy

Teller
Customer 
Service

Consumer Banking 
Relationship 

Manager
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B. Telaah Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya 

suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada 

kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut (Ma’sumah, 2019). Rumus dan hasil uji validitas 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

Rtabel  = n-2 

  = 15-2 

  = 13 

   = 0,514 

  Keterangan  

  n = Jumlah sampel 

Rtabel untuk 15 sampel adalah 0,514. Maka langkah selanjutnya 

adalah menguji setiap item pertanyaan kuesioner menggunakan SPSS 27. 

Berikut ini merupakan tabel hasil dari pengujian validitas pada kuesioner 

yang akan diisi oleh responden yaitu pegawai BSI KC Karangkobar. 

 

Tabel 4.1 

Hasil Uji Vliditas 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepemimpinan (A) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

A1 0,013 

0,514 

Valid 

A2 0,000 Valid 

A3 0,000 Valid 

A4 0,000 Valid 

Hasil Uji Validitas Variabel Perencanaan Strategis (B) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

B1 0,000 

0,514 

Valid 

B2 0,000 Valid 

B3 0,000 Valid 

B4 0,000 Valid 
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Hasil Uji Validitas Variabel Fokus Pelanggan dan Pasar (C) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

C1 0,000 

0,514 

Valid 

C2 0,000 Valid 

C3 0,000 Valid 

C4 0,000 Valid 

Hasil Uji Validitas Variabel Pengukuran, Analisis, dan 

Manajemen Pengetahuan (D) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

D1 0,000 

0,514 

Valid 

D2 0,000 Valid 

D3 0,000 Valid 

D4 0,000 Valid 

Hasil Uji Validitas Variabel Fokus Tenaga Kerja (E) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

E1 0,000 

0,514 

Valid 

E2 0,000 Valid 

E3 0,000 Valid 

E4 0,000 Valid 

Hasil Uji Validitas Variabel Fokus Operasi (F) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

F1 0,000 

0,514 

Valid 

F2 0,000 Valid 

F3 0,000 Valid 

F4 0,000 Valid 

Hasil Uji Validitas Variabel Hasil (G) 

Item Pertanyaan rhitung rtabel Keterangan 

G1 0,000 

0,514 

Valid 

G2 0,000 Valid 

G3 0,000 Valid 

G4 0,000 Valid 

G5 0,000 Valid 

G6 0,000 Valid 
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2. Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, 

apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap 

konsisten jika pengukuran tersebut diulang (Ma’sumah, 2019). Berikut 

ini merupakan tabel hasil dari pengujian reliabilitas pada kuesioner yang 

akan diisi oleh responden yaitu pegawai BSI KC Karangkobar. 

 

Tabel 4.2 

Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel rhitung rtabel Keterangan 

A 0,8830 

0,5140 

Reliable 

B 0,9840 Reliable 

C 0,9830 Reliable 

D 0,9530 Reliable 

E 0,9840 Reliable 

F 0,8900 Reliable 

G 0,9590 Reliable 

 

Keterangan: 

Variabel A : Pada variabel Kepemimpinan nilai 

cronbach’s alpha 0,8830>0,5140 maka variabel 

tersebut dinyatakan reliable 

Variabel B : Pada variabel Perencanaan Strategis nilai 

cronbach’s alpha 0,9840>0,5140 maka variabel 

tersebut dinyatakan reliable 

Variabel C : Pada variabel Fokus Pelanggan dan Pasar nilai 

cronbach’s alpha 0, 9830>0,5140 maka variabel 

tersebut dinyatakan reliable 

Variabel D : Pada variabel Pengukuran Analisis dan 

Manajemen Pengetahuan nilai cronbach’s alpha 
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0,9530>0,5140 maka variabel tersebut 

dinyatakan reliable 

Variabel E : Pada variabel Fokus Tenaga Kerja nilai 

cronbach’s alpha 0,9840>0,5140 maka variabel 

tersebut dinyatakan reliable 

Variabel F : Pada variabel Fokus Operasi nilai cronbach’s 

alpha 0,8900>0,5140 maka variabel tersebut 

dinyatakan reliable 

Variabel G : Pada variabel Hasil nilai cronbach’s alpha 

0,9590>0,5140 maka variabel tersebut 

dinyatakan reliable 

 

C. Pengukuran Kinerja Manajerial di BSI KC Karangkobar Purwokerto 

1. Kriteria Kepemimpinan (Variabel A) 

Pada kriteria kepemimpinan terdapat 2 indikator pengukuran dengan 

skor maksimal 120 poin yaitu: 

a) Kepemimpinan Senior 

Pada bagian sub kriteria atau indikator kepemimpinan senior 

terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 70 poin. Maka 

dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐴1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐴1 =  
68

75
× 100%  

𝐴1 =  0,907 × 100%  

𝐴1 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐴2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×6)+(5×8)

15×5
× 100%  
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𝐴2 =  
67

75
× 100%  

𝐴2 =  0,893 × 100%  

𝐴2 =  89,3%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 89,3%. 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item indikator, 

kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan ketentuan. 

𝐿𝐴1 =  
(90,7%+89,3%)

2
× 70  

𝐿𝐴1 =  
180%

2
× 70  

𝐿𝐴1 =  90% × 70  

𝐿𝐴1 =  63   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator kepemimpinan 

senior yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.3 

Total Poin Sub Kriteria Kepemimpinan Senior 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

A1 0 0 0 7 8  90,7% 

A2 0 0 1 6 8  89,3% 

Persen rata-rata  90% 

Total nilai sub kriteria (70 poin)  63 

Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator kepemimpinan senior dengan 2 item pertanyaan 

yaitu 63 poin dari skor maksimal sebesar 70 poin. 

 

b) Tata Kelola dan Tanggung Jawab Sosial 

Pada bagian sub kriteria atau indikator tata kelola dan 

tanggung jawab sosial terdapat 2 item pertanyaan dengan skor 

maksimal 50 poin. Maka dapat dihitung sebagai berikut. 
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• Pertanyaan ke tiga 

𝐴3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×6)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐴3 =  
67

75
× 100%  

𝐴3 =  0,893 × 100%  

𝐴3 =  89,3%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 89,3%. 

• Pertanyaan ke empat 

𝐴4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐴4 =  
68

75
× 100%  

𝐴4 =  0,907 × 100%  

𝐴4 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐴2 =  
(89,3%+90,7%)

2
× 50  

𝐿𝐴2 =  
180%

2
× 50  

𝐿𝐴2 =  90% × 50  

𝐿𝐴2 =  45   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator tata kelola 

dan tanggung jawab sosial yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.4 

Total Poin Sub Kriteria Tata Kelola dan Tanggung Jawab 

Sosial 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 
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A3 0 0 1 6 8 89,3% 

A4 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,0% 

Total nilai sub kriteria (50 poin) 45 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator tata kelola dan tanggung jawab sosial dengan 2 item 

pertanyaan yaitu 45 poin dari skor maksimal sebesar 50 poin. 

 Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau kriteria 

kepemimpinan adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.5 

Total Skor Kriteria Kepemimpinan 

No. Sub Kriteria Skor 

1.  Kepemimpinan Senior 63 

2.  Tata Kelola dan Tanggung Jawab 

Sosial 

45 

 Total Skor (120) 108 

Sumber: Hasil olah data primer 

 

2. Perencanaan Strategis (Variabel B) 

Pada kriteria perencanaan strategis terdapat 2 indikator pengukuran 

dengan skor maksimal 85 poin yaitu: 

a) Pengembangan Strategi 

Pada bagian sub kriteria atau indikator pengembangan 

strategi terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 50 poin. 

Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan ke lima 

𝐵1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×8)+(5×7)

15×5
× 100%  

𝐵1 =  
67

75
× 100%  

𝐵1 =  0,893 × 100%  
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𝐵1 =  89,3%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 89,3%. 

• Pertanyaan ke empat 

𝐵2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐵2 =  
68

75
× 100%  

𝐵2 =  0,907 × 100%  

𝐵2 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐵1 =  
(89,3%+90,7%)

2
× 40  

𝐿𝐵1 =  
180%

2
× 40  

𝐿𝐵1 =  90% × 40  

𝐿𝐵1 =  36  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator 

pengembangan  strategi yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.6 

Total Poin Sub Kriteria Pengembangan Strategi 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

B1 0 0 0 8 7 89,3% 

B2 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,0% 

Total nilai sub kriteria (40 poin)  36 
Sumber: Hasil olah data primer 
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Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator pengembangan strategi dengan 2 item pertanyaan 

yaitu 36 poin dari skor maksimal sebesar 40 poin. 

 

b) Implementasi Strategi 

Pada bagian sub kriteria atau indikator implementasi strtaegi 

terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 45 poin. Maka 

dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐵3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐵3 =  
68

75
× 100%  

𝐵3 =  0,907 × 100%  

𝐵3 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐵4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐵4 =  
68

75
× 100%  

𝐵4 =  0,907 × 100%  

𝐵4 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐵2 =  
(90,7%+90,7%)

2
× 45  

𝐿𝐵2 =  
181,4%

2
× 45  

𝐿𝐵2 =  90,7% × 45  
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𝐿𝐵2 =  40,8   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator 

implementasi strategi yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.7 

Total Poin Sub Kriteria Implementasi Strategi 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

B3 0 0 0 7 8 90,7% 

B4 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,7% 

Total nilai sub kriteria (45 poin)  40,8 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator implementasi strategi dengan 2 item pertanyaan 

yaitu 40,8 poin dari skor maksimal sebesar 45 poin. 

Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau perencanaan 

strategis adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.8 

Total Skor Perencanaan Strategis 

No. Sub Kriteria Skor 

1.  Pengembangan Strategi 36 

2.  Implementasi Strategi 40,8 

 Total Skor (85) 76,8 

Sumber: Hasil olah data primer 

 

3. Fokus Pelanggan dan Pasar (Variabel C) 

Pada kriteria fokus pelanggan dan pasar terdapat 2 indikator pengukuran 

dengan skor maksimal 85 poin yaitu: 

a) Suara Nasabah 
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Pada bagian sub kriteria atau indikator suara nasabah 

terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 45 poin. Maka 

dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐶1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐶1 =  
68

75
× 100%  

𝐶1 =  0,907 × 100%  

𝐶1 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐶2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐶2 =  
69

75
× 100%  

𝐶2 =  0,920 × 100%  

𝐶2 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐶1 =  
(90,7%+92%)

2
× 45  

𝐿𝐶1 =  
182,7%

2
× 45  

𝐿𝐶1 =  91,3% × 45  

𝐿𝐶1 =  41,08  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator suara 

nasabah yaitu sebagai berikut. 
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Tabel 4.9 

Total Poin Sub Kriteria Suara Nasabah 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

C1 0 0 0 7 8 90,7% 

C2 0 0 0 6 9 92,0% 

Persen rata-rata 91,3% 

Total nilai sub kriteria (45 poin)  41,08 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator kepemimpinan senior dengan 2 item pertanyaan 

yaitu 41,8 poin dari skor maksimal sebesar 45 poin. 

 

b) Keterlibatan Nasabah 

Pada bagian sub kriteria atau indikator keterlibatan nasabah 

terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 40 poin. Maka 

dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan ke tiga 

𝐶3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐶3 =  
69

75
× 100%  

𝐶3 =  0,92 × 100%  

𝐶3 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92 %. 

• Pertanyaan ke empat 

𝐶4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐶4 =  
69

75
× 100%  

𝐶4 =  0,92 × 100%  

𝐶4 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92%. 
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Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐶2 =  
(92%+92%)

2
× 40  

𝐿𝐶2 =  
184%

2
× 40  

𝐿𝐶2 =  92% × 40  

𝐿𝐶2 =  36,8   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator keterlibatan 

nasabah yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.10 

Total Poin Sub Kriteria Keterlibatan Nasabah 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

C3 0 0 0 6 9 92,0% 

C4 0 0 0 6 9 92,0% 

Persen rata-rata 92,0% 

Total nilai sub kriteria (40 poin)  36,8 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator keterlibatan nasabah dengan 2 item pertanyaan yaitu 

36,8 poin dari skor maksimal sebesar 40 poin. 

 Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau kriteria fokus 

pelanggan dan pasar adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.11 

Total Skor Kriteria Fokus Pelanggan dan Pasar 

No. Sub Kriteria Skor 

1.  Suara Nasabah 41,8 

2.  Keterlibatan Nasabah 36,8 

 Total Skor (85) 73,6 

Sumber: Hasil olah data primer 
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4. Pengukuran, Analisis dan Manajemen Pengetahuan (Variabel D) 

Pada kriteria pengukuran, analisis dan manajemen pengetahuan terdapat 

2 indikator pengukuran dengan skor maksimal 90 poin yaitu: 

a) Pengukuran, Analisis dan Kinerja Perusahaan 

Pada bagian sub kriteria atau indikator pengukuran, analisis 

dan kinerja perusahaan terdapat 2 item pertanyaan dengan skor 

maksimal 45 poin. Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐷1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×9)+(5×6)

15×5
× 100%  

𝐷1 =  
66

75
× 100%  

𝐷1 =  0,88 × 100%  

𝐷1 =  88%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 88%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐷2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐷2 =  
68

75
× 100%  

𝐷2 =  0,907 × 100%  

𝐷2 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐷1 =  
(88%+90,7%)

2
× 45  

𝐿𝐷1 =  
178,7%

2
× 45  

𝐿𝐷1 = 89,3% × 45  
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𝐿𝐷1 = 40,19  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator 

pengukuran, analisis dan kinerja perusahaan yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.12 

Total Poin Sub Kriteria Pengukuran, Analisis, dan Kinerja 

Perusahaan 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

D1 0 0 0 9 6 88,0% 

D2 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 89,3% 

Total nilai sub kriteria (45 poin)  40,2 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator pengukuran, analisis dan kinerja perusahaan dengan 

2 item pertanyaan yaitu 40,19 poin dari skor maksimal sebesar 45 

poin. 

 

b) Pengelolaan Data Informasi, Pengetahuan dan Teknologi Informasi 

Pada bagian sub kriteria atau indikator pengelolaan data 

informasi, pengetahuan dan teknologi informasi terdapat 2 item 

pertanyaan dengan skor maksimal 45 poin. Maka dapat dihitung 

sebagai berikut. 

• Pertanyaan ke tiga 

𝐷3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×7)+(5×7)

15×5
× 100%  

𝐷3 =  
66

75
× 100%  

𝐷3 =  0,88 × 100%  

𝐷3 =  88%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92 %. 

• Pertanyaan ke empat 
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𝐷4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×8)+(5×7)

15×5
× 100%  

𝐷4 =  
67

75
× 100%  

𝐷4 =  0,893 × 100%  

𝐷4 =  89,3%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 89,3 %. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐷2 =  
(88%+89,3%)

2
× 45  

𝐿𝐷2 =  
177,3%

2
× 45  

𝐿𝐷2 =  88,7% × 45  

𝐿𝐷2 =  35,48  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator pengelolaan 

data informasi, pengetahuan dan teknologi informasi yaitu sebagai 

berikut. 

Tabel 4.13 

Total Poin Sub Kriteria Pengelolaan Data Informasi, 

Pengetahuan Dan Teknologi Informasi 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

D3 0 0 1 7 7 88,0% 

D4 0 0 0 8 7 89,3% 

Persen rata-rata 88,7% 

Total nilai sub kriteria (45 poin)  35,5 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator pengelolaan data informasi, pengetahuan dan 

teknologi informasi dengan 2 item pertanyaan yaitu 35,48 poin dari 

skor maksimal sebesar 45 poin. 
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 Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau kriteria fokus 

pelanggan dan pasar adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.14 

Total Skor Kriteria Pengukuran, Analisis Dan Manajemen 

Pengetahuan 

No. Sub Kriteria Skor 

1.  Pengukuran, Analisis Dan 

Kinerja Perusahaan 

40,2 

2.  Pengelolaan Data Informasi, 

Pengetahuan Dan Teknologi 

Informasi 

35,5 

 Total Skor (90) 75,7 

Sumber: Hasil olah data primer 

 

5. Fokus Tenaga Kerja (Variabel E) 

Pada kriteria fokus tenaga kerja terdapat 2 indikator pengukuran dengan 

skor maksimal 85 poin yaitu: 

a) Lingkungan Tenaga Kerja 

Pada bagian sub kriteria atau indikator lingkungan tenaga 

kerja terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 40 poin. 

Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐸1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×8)+(5×7)

15×5
× 100%  

𝐸1 =  
67

75
× 100%  

𝐸1 =  0,893 × 100%  

𝐸1 =  89,3%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 89,3%. 

• Pertanyaan kedua 
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𝐸2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐸2 =  
68

75
× 100%  

𝐸2 =  0,907 × 100%  

𝐸2 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐸1 =  
(89,3%+90,7%)

2
× 40  

𝐿𝐸1 =  
180%

2
× 40  

𝐿𝐸1 = 90% × 40  

𝐿𝐸1 = 36  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator lingkungan 

tenaga kerja yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.15 

Total Poin Sub Kriteria Lingkungan Tenaga Kerja 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

E1 0 0 0 8 7 89,3% 

E2 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,0% 

Total nilai sub kriteria (40 poin)  36 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator c dengan 2 item pertanyaan yaitu 36 poin dari skor 

maksimal sebesar 40 poin. 
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b) Keterlibatan Tenaga Kerja 

Pada bagian sub kriteria atau indikator keterlibatan tenaga 

kerja terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 45 poin. 

Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan ke tiga 

𝐸3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐸3 =  
68

75
× 100%  

𝐸3 =  0,907 × 100%  

𝐸3 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7% %. 

• Pertanyaan ke empat 

𝐸4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐸4 =  
68

75
× 100%  

𝐸4 =  0,907 × 100%  

𝐸4 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐸2 =  
(90,7%+90,7%)

2
× 45  

𝐿𝐸2 =  
181,3%

2
× 45  

𝐿𝐸2 =  90,7% × 45  

𝐿𝐸2 =  40,8  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator keterlibatan 

tenaga kerja yaitu sebagai berikut. 
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Tabel 4.16 

Total Poin Sub Kriteria Keterlibatan Tenaga Kerja 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

E3 0 0 0 7 8 90,7% 

E4 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,7% 

Total nilai sub kriteria (45 poin)  40,8 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator keterlibatan tenaga kerja dengan 2 item pertanyaan 

yaitu 40,82 poin dari skor maksimal sebesar 45 poin. 

 Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau kriteria fokus tenaga 

kerja adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.17 

Total Skor Kriteria Kepemimpinan 

No. Sub Kriteria Skor 

1.  Lingkungan Tenaga Kerja 36 

2.  Keterlibatan Tenaga Kerja 40,8 

 Total Skor (85) 76,8 

Sumber: Hasil olah data primer 

 

6. Fokus Operasi 

Pada kriteria fokus operasi terdapat 2 indikator pengukuran dengan skor 

maksimal 85 poin yaitu: 

a) Sistem Kerja 

Pada bagian sub kriteria atau indikator sistem kerja terdapat 

2 item pertanyaan dengan skor maksimal 45 poin. Maka dapat 

dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐹1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×5)+(5×9)

15×5
× 100%  
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𝐹1 =  
68

75
× 100%  

𝐹1 =  0,907 × 100%  

𝐹1 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah %. 

• Pertanyaan ke tiga 

𝐹2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×5)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐹2 =  
68

75
× 100%  

𝐹2 =  0,907 × 100%  

𝐹2 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐹1 =  
(90,7%+90,7%)

2
× 45  

𝐿𝐹1 =  
181,3%

2
× 45  

𝐿𝐹1 =  90,7% × 45  

𝐿𝐹1 =  40,8  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator sistem kerja 

yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.18 

Total Poin Sub Kriteria Sistem Kerja 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

F1 0 0 0 7 8 90,7% 

F2 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,7% 

Total nilai sub kriteria (45 poin)  40,8 
Sumber: Hasil olah data primer 
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Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator sistem kerja dengan 2 item pertanyaan yaitu 40,82 

poin dari skor maksimal sebesar 45 poin. 

 

b) Proses Kerja 

Pada bagian sub kriteria atau indikator proses kerja terdapat 

2 item pertanyaan dengan skor maksimal 40 poin. Maka dapat 

dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan ke tiga 

𝐹3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐹3 =  
69

75
× 100%  

𝐹3 =  0,92 × 100%  

𝐹3 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92 %. 

• Pertanyaan ke empat 

𝐹4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×5)+(5×10)

15×5
× 100%  

𝐹4 =  
70

75
× 100%  

𝐹4 =  0,933 × 100%  

𝐹4 =  93,3%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 93,3%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐹2 =  
(92%+93,3%)

2
× 40  

𝐿𝐹2 =  
185,3%

2
× 40  

𝐿𝐹2 =  92,7% × 40  
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𝐿𝐹2 =  37,1  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator proses kerja 

yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.19 

Total Poin Sub Kriteria Proses Kerja 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

F3 0 0 0 6 9 92,0% 

F4 0 0 0 5 10 93,3% 

Persen rata-rata 92,7% 

Total nilai sub kriteria (40 poin)  37,1 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator proses kerja dengan 2 item pertanyaan yaitu 37,08 

poin dari skor maksimal sebesar 40 poin. 

 Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau kriteria fokus operasi 

adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.20 

Total Skor Kriteria Fokus Operasi 

No. Sub Kriteria Skor 

1.  Sistem Kerja 40,8 

2.  Proses Kerja 37,1 

 Total Skor (85) 77,9 

Sumber: Hasil olah data primer 

 

7. Hasil 

Pada kriteria hasil terdapat 5 indikator pengukuran dengan skor 

maksimal 450 poin yaitu: 
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a) Hasil Produk Dan Proses 

Pada bagian sub kriteria atau indikator hasil produk dan 

proses terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 120 poin. 

Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐺1 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐺1 =  
69

75
× 100%  

𝐺1 =  0,920 × 100%  

𝐺1 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐺2 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×5)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐺2 =  
68

75
× 100%  

𝐺2 =  0,907 × 100%  

𝐺2 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐺1 =  
(92%+90,7%)

2
× 120  

𝐿𝐺1 =  
182,7%

2
× 120  

𝐿𝐺1 =  91,3% × 120  

𝐿𝐺1 =  106,6   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator hasil produk 

dan proses yaitu sebagai berikut. 
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Tabel 4.21 

Total Poin Sub Kriteria Hasil Produk dan Proses 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

G1 0 0 0 6 9 92,0% 

G2 0 0 1 5 9 90,7% 

Persen rata-rata 91,3% 

Total nilai sub kriteria (120 poin)  106,6 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator hasil dan proses dengan 2 item pertanyaan yaitu 

106,6 poin dari skor maksimal sebesar 120 poin. 

 

b) Hasil Berfokus Pada Nasabah 

Pada bagian sub kriteria atau indikator hasil berfokus pada 

nasabah terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 80 poin. 

Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 

𝐺3 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐺3 =  
68

75
× 100%  

𝐺3 =  0,907 × 100%  

𝐺3 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐺4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐺4 =  
68

75
× 100%  

𝐺4 =  0,907 × 100%  

𝐺4 =  90,7%  
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Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐺2 =  
(90,7%+90,7%)

2
× 80  

𝐿𝐺2 =  
181,4%

2
× 80  

𝐿𝐺2 =  90,7% × 80  

𝐿𝐺2 =  72,6   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator hasil 

berfokus pada nasabah yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.22 

Total Poin Sub Kriteria Hasil Berfokus Pada Nasabah 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

G3 0 0 0 7 8 90,7% 

G4 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,7% 

Total nilai sub kriteria (80 poin)  72,6 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator hasil berfokus pada nasabah dengan 2 item 

pertanyaan yaitu 72,56 poin dari skor maksimal sebesar 80 poin. 

 

c) Hasil Berfokus Pada Tenaga Kerja 

Pada bagian sub kriteria atau indikator hasil berfokus pada 

tenaga kerja terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 80 

poin. Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan  

𝐺5 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  
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𝐺5 =  
69

75
× 100%  

𝐺5 =  0,920 × 100%  

𝐺5 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐺3 =  
92%

1
× 80  

𝐿𝐺3 =  92% × 80  

𝐿𝐺3 =  73,6   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator hasil 

berfokus pada tenaga kerja yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.23 

Total Poin Sub Kriteria Hasil Berfokus Pada Tenaga Kerja 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

G5 0 0 0 6 9 92,0% 

Persen rata-rata 92,0% 

Total nilai sub kriteria (80 poin)  73,6 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator hasil berfokus pada tenaga kerja dengan 1 item 

pertanyaan yaitu 73,6 poin dari skor maksimal sebesar 80 poin. 

 

d) Hasil Kepemimpinan Dan Tata Kelola 

Pada bagian sub kriteria atau indikator hasil kepemimpinan 

dan tata kelola terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 

80 poin. Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan pertama 
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𝐺6 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×6)+(5×9)

15×5
× 100%  

𝐺6 =  
69

75
× 100%  

𝐺6 =  0,92 × 100%  

𝐺6 =  92%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 92%. 

• Pertanyaan kedua 

𝐺4 =  
(1×0)+(2×0)+(3×1)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐺4 =  
68

75
× 100%  

𝐺4 =  0,907 × 100%  

𝐺4 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐺4 =  
(92%+90,7%)

2
× 80  

𝐿𝐺4 =  
182,7%

2
× 80  

𝐿𝐺4 =  91,3% × 80  

𝐿𝐺4 = 73,1   

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator hasil 

berfokus kepemimpinan dan tata kelola yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.24 

Total Poin Sub Kriteria Hasil Kepemimpinan dan Tata Kelola 

No. 
Jumlah Jawaban Responden Persen 

Nilai 1 2 3 4 5 

G6 0 0 0 6 9 92,0% 

G7 0 0 0 7 8 90,7% 
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Persen rata-rata 91,3% 

Total nilai sub kriteria (80 poin)  73,1 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator hasil kepemimpinan dan tata kelola dengan 2 item 

pertanyaan yaitu 73,04 poin dari skor maksimal sebesar 80 poin. 

 

e) Hasil Keuangan Pasar 

Pada bagian sub kriteria atau indikator hasil keuangan dan 

pasar terdapat 2 item pertanyaan dengan skor maksimal 80 poin. 

Maka dapat dihitung sebagai berikut. 

• Pertanyaan  

𝐺8 =  
(1×0)+(2×0)+(3×0)+(4×7)+(5×8)

15×5
× 100%  

𝐺8 =  
68

75
× 100%  

𝐺8 =  0,907 × 100%  

𝐺8 =  90,7%  

Jadi nilai yang didapatkan pada item pertanyaan ini 

adalah 90,7%. 

 

Setelah mendapatkan hasil prosentase dari setiap item 

indikator, kemudian dikonversiikan menjadi poin sesuai dengan 

ketentuan. 

𝐿𝐺5 =  
90,7%

1
× 90  

𝐿𝐺5 =  90,7% × 90  

𝐿𝐺5 =  81,6  

Total perolehan untuk sub kriteria atau indikator hasil 

keuangan dan pasar yaitu sebagai berikut. 

Tabel 4.25 

Total Poin Sub Kriteria Hasil Keuangan dan Pasar 

No. Jumlah Jawaban Responden 
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1 2 3 4 5 
Persen 

Nilai 

G8 0 0 0 7 8 90,7% 

Persen rata-rata 90,7% 

Total nilai sub kriteria (90 poin)  81,6 
Sumber: Hasil olah data primer 

Jadi total perolehan poin yang didapatkan untuk sub kriteria 

atau indikator hasil keuangan dan pasar dengan 1 item pertanyaan 

yaitu 81,6 poin dari skor maksimal sebesar 90 poin. 

 

Berdasarkan dengan perolehan poin dari 2 indikator di atas, 

maka total perolehan skor untuk variabel atau kriteria hasil 

Tabel 4.26 

Total Skor Kriteria Hasil 

No. Sub Kriteria 
Perolehan 

Skor 

Skor 

Maksimal 

Persentase 

(%) 

1.  Hasil Produk dan 

Proses 

106,6 120 88,8% 

2.  Hasil Berfokus 

Pada Nasabah 

72,6 80 90,7% 

3.  Hasil Berfokus 

Pada Tenaga 

Kerja 

73,6 80 92% 

4. Hasil 

Kepemimpinan 

dan Tata Kelola 

73,1 80 91,3% 

5.  Hasil Keuangan 

dan Pasar 

81,6 90 90,7% 

 Total Skor (450) 407,5 450  

Sumber: Hasil olah data primer 
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Tabel 4.27 

Total Poin Hasil Pengukuran Kriteria Malcolm Baldrige 

No. Kriteria Indikator Skor 
Skor 

Kriteria 
Persentase 

1. 
Kepemimpinan 

(120) 

Kepemimpinan 

Senior 

(70) 

63 

108 90,0 % Tata Kelola 

dan Tanggung 

Jawab Sosial 

(50) 

45 

2. 

Perencanaan 

Strategis 

(85) 

Pengembangan 

Strategi 

(40) 

36 

76,8 90,4 % 
Implementasi 

Strategi 

(45) 

40,8 

3. 

Fokus 

Pelanggan dan 

Pasar 

(85) 

Suara Nasabah 

(45) 
41,8 

73,6 86,6 % Keterlibatan 

Nasabah 

(40) 

36,8 

4. 

Pengukuran, 

Analisis dan 

Manajemen 

Pengetahuan 

(90) 

Pengukuran, 

Analisis dan 

Kinerja 

Perusahaan 

(45) 

40,2 

75,7 89,1 % 

Pengelolaan 

Data 

Informasi, 

35,5 
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Pengetahuan 

dan Teknologi 

Informasi 

(45) 

5. 

Fokus Tenaga 

Kerja 

(85) 

Lingkungan 

Tenaga Kerja 

(40) 

36 

76,8 90,4 % 
Keterlibatan 

Tenaga Kerja 

(45) 

40,8 

6. 
Fokus Operasi 

(85) 

Sistem Kerja 

(45) 
40,8 

77,9 91,6 % 
Proses Kerja 

(40) 
37,1 

7. 
Hasil 

(450) 

Hasil Produk 

dan Proses 

(120) 

106,6 

407,5 90,6 % 

Hasil Berfokus 

Pada Nasabah 

(80) 

72,6 

Hasil Berfokus 

Pada Tenaga 

Kerja 

(80) 

73,6 

Hasil 

Kepemimpinan 

dan Tata 

Kelola 

(80) 

73,1 
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Hasil 

Keuangan 

Pasar 

(90) 

81,6 

Total Poin (1000) 896,3 89,6 % 

Sumber: Hasil olah data primer 

 

D. Analisis Hasil Pengukuran dan Usaha Perbaikan 

Penelitian di atas dihitung dengan metode Malcolm Baldrige yang 

berfokus pada kinerja manajerial perusahaan. Penelitian tersebut 

mendapatkan hasil pengukuran kinerja manajerial di BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto sebesar 896,3 dengan skor maksimal 1000. Artinya BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto mendapatkan predikat World Leader (876-1000) 

di level Excellent dengan persentase sebesar 89,6%. 

Berdasarkan pada keterangan di atas maka BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto mampu menjalankan tugas, peran dan wewenang dari kantor 

pusat BSI. Pencapaian hasil pengukuran yang memuaskan pada BSI KC 

Karangkobar, mendukung meningkatnya jumlah nasabah di PT Bank 

Syariah Indonesia sebesar 10,9% yoy atau 19,22 juta nasabah per November 

2023. Hal ini mengimplikasikan bahwa aspek-aspek yang dianggap 

fundamental oleh pegawai telah terkelola dengan baik. Dalam rangka 

optimalisasi kinerja berkelanjutan, BSI KC Karangkobar, Purwokerto harus 

terus memonitor dan mengevaluasi proses manajerial yang sedang berjalan.  

Berdasarkan pada hasil yang didapatkan, maka kriteria dengan 

persentase skor terendah di BSI Karangkobar, Purwokerto menurut 

pengukuran metode Malcolm Bldrige yaitu kriteria fokus pelanggan dan 

pasar dengan jumlah persentase sebesar 86,6%. Sedangkan kriteria dengan 

jumlah persentase tertinggi selain kriteria hasil yaitu kriteria fokus operasi 

sebesar 91,6%. Penjelasan lebih lanjut mengenai tingkat dan besaran skor 

yang dicapai per kriteria dengan metode Malcolm Baldrige yaitu sebagai 

berikut. 
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1. Kepemimpinan 

Dalam sebuah organisasi atau perusahaan, kepemimpinan 

memegang peranan krusial sebagai penggerak jalannya proses 

manajerial terutama di BSI KC Karangkobar, Purwokerto. Melalui 

kepemimpinan yang unggul, pegawai dapat memiliki motivasi dan 

semangat kerja yang tinggi sehingga mampu mencapai tingkat kinerja 

yang optimal. Berdasarkan hasil pengukuran menggunakan metode 

Malcolm Baldrige, kriteria kepemimpinan dengan 4 pernyataan 

memperoleh skor 108 atau 90% dengan skor maksimal 120. Artinya 

kriteria kepemimpinan dapat dikatakan baik dengan jumlah skor rata-

rata yang telah dihitung dan disesuaikan dengan hasil wawancara. 

Rata-rata skor item yang didapatkan pada indikator kepemimpinan 

senior adalah 90%. Namun, item pernyataan A2 memiliki nilai di bawah 

rata-rata yaitu 89%,3. Walaupun perbedaan antara nilai item A2 dan 

nilai rata-rata relatif kecil (hanya 0,7%), hal tersebut tetap menunjukkan 

adanya peluang untuk perbaikan dan pengembangan aspek 

kepemimpinan senior tersebut. 

Pada indikator tata kelola tanggung jawab sosial, rata-rata skor item 

yang didapatkan adalah 90%. Namun, item A3 pada indikator ini 

memiliki nilai di bawah rata-rata yaitu 89,3%. Seperti pada indikator 

kepemimpinan senior, meskipun perbedaannya tidak signifikan, item 

ini tetap memerlukan evaluasi dan pengembangan. 

Sesuai dengan analisis di atas maka perbaikan yang relevan untuk 

dapat diterapkan di BSI KC Karangkobar yaitu meningkatkan 

komunikasi dua arah yang efektif, dapat menerapkan model ADLI 

(Aproach, Deployment, Learning, Integration)  dalam praktik 

kepemimpinan untuk memastikan pendekatan yang sistematis, 

penerapan yang konsisten, pembelajaran dari pengalaman dan integrasi 

nilai kepemimpinan ke seluruh aspek organisasi atau perusahaan. Selain 

itu, penguatan tata kelola yang transparan serta berorientasi pada 

tanggung jawab sosial dapat memperkuat reputasi dan keberlanjutan 
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BSI KC Karangkobar terutama untuk fokus pada visi, misi, dan 

tujuannya. 

 

2. Perencanaan Strategis 

Total skor perencanaan strategis adalah 76,8 dari skor maksimal 85. 

Artinya memiliki pencapaian sebesar 90,4%. Hal ini menunjukkan 

bahwa perencanaan strategis berada pada tingkat sangat baik dan 

hampir maksimal sesuai dengan standar Malcolm Baldrige. 

Rata-rata skor pengembangan strategi adalah 90%, dengan item 

pernyataan terendah adalah B1 sebesar 89,3%. Skor ini menunjukkan 

organisasi sudah cukup baik dalam merumuskan strategi yang relevan 

dan terstruktur, namun item B1 yang sedikit lebih rendah perlu 

dievaluasi untuk mengetahui aspek spesifik yang belum optimal, 

misalnya dalam hal penyelarasan tujuan atau komunikasi strategi. 

Sedangkan rata-rata skor implementasi strategi adalah 90,7%, 

dengan skor item rata-rata yang sama (90,7%). Nilai ini menunjukkan 

organisasi cukup efektif dalam menjalankan strategi yang telah 

dikembangkan, dengan tingkat konsistensi dan penyebaran yang baik. 

Namun, tetap perlu perhatian agar semua unit benar-benar menjalankan 

strategi secara optimal dan tidak terjadi tumpang tindih atau konflik 

antar proses. 

Pencapaian kriteria kepemimpinan selaras dengan Q.S Al-Hasyr 

ayat 18 yang berbunyi: 

Upaya perbaikan yang dapat dilakukan adalah meningkatkan 

kompetensi pegawai dan manajemen dalam memahami dan 

mengimplementasikan strategi melalui pelatihan dan pengembangan 

berkelanjutan, agar strategi tidak hanya menjadi dokumen tetapi benar-

benar dijalankan secara efektif. 
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3. Fokus Pelanggan dan Pasar 

Total skor kriteria fokus pelanggan dan pasar adalah 73,6 dari skor 

maksimal 85, yang setara dengan pencapaian sekitar 86,6%. Ini 

menunjukkan kinerja yang sangat baik dalam fokus pada pelanggan dan 

pasar sesuai standar Malcolm Baldrige. 

Rata-rata skor suara nasabah adalah 91,3%, terdiri dari dua item 

pernyataan dengan skor masing-masing 90,7% dan 92,0%. Suara 

nasabah mencakup bagaimana organisasi mendengarkan kebutuhan, 

harapan, dan umpan balik nasabah secara sistematis. Skor tinggi ini 

menunjukkan BSI sudah cukup efektif dalam mengumpulkan dan 

mengelola informasi nasabah untuk meningkatkan layanan. 

Rata-rata skor keterlibatan nasabah adalah 92,0%, dengan skor item 

rata-rata yang sama. Keterlibatan pelanggan meliputi cara organisasi 

membangun hubungan jangka panjang, meningkatkan loyalitas pelan 

nasabah, serta melibatkan nasabah dalam pengembangan produk dan 

layanan. Skor ini menunjukkan BSI mampu membangun hubungan 

yang kuat dan berkelanjutan dengan nasabahnya. 

Secara keseluruhan, BSI KC Karangkobar menunjukkan performa 

yang sangat baik dalam fokus pelanggan dan pasar, dengan skor 

mendekati maksimal. Namun, masih terdapat peluang perbaikan untuk 

mencapai tingkat kinerja yang lebih unggul dan berkelanjutan. Maka 

upaya perbaikan yang dapat dilakukan adalah memberikan pelatihan 

berkelanjutan kepada pegawai frontliner dan manajemen terkait teknik 

komunikasi efektif, penanganan keluhan, dan pelayanan nasabah 

berbasis prinsip syariah. Selain itu dapat meningkatkan kesadaran 

seluruh pegawai akan pentingnya fokus pelanggan/nasabah sebagai 

budaya organisasi dan melakukan monitoring serta evaluasi secara 

rutin. 
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4. Pengukuran, Analisis dan Manajemen Pengetahuan 

Total skor kriteria ini adalah 75,7 dari skor maksimal 90, yang 

berarti pencapaian sekitar 84,1%. Kinerja ini menunjukkan bahwa BSI 

sudah cukup baik dalam aspek pengukuran, analisis, dan manajemen 

pengetahuan, namun masih ada ruang untuk peningkatan agar lebih 

optimal. 

Rata-rata skor indikator pengukuran, analisis dan kinerja perusahaan 

adalah 89,3% berdasarkan dua item pernyataan. Indikator ini mengukur 

bagaimana organisasi mengumpulkan, menganalisis, dan menggunakan 

data kinerja untuk mendukung pengambilan keputusan dan perbaikan 

berkelanjutan. Skor yang tinggi menunjukkan BSI sudah menerapkan 

pengukuran dan analisis kinerja secara baik, namun perlu memastikan 

bahwa data yang dikumpulkan benar-benar relevan dan dianalisis 

secara mendalam untuk menghasilkan insight yang berguna. 

Rata-rata skor indikator pengelolaan data, informasi, pengetahuan, 

dan teknologi informasi adalah 88,7% dari dua item pernyataan. 

Indikator ini menilai efektivitas pengelolaan data dan informasi, 

termasuk penggunaan teknologi informasi dan manajemen pengetahuan 

untuk mendukung operasi dan strategi organisasi. Skor ini 

menunjukkan BSI sudah cukup baik dalam pengelolaan data dan 

teknologi, tetapi perlu peningkatan dalam integrasi sistem informasi 

dan pemanfaatan teknologi untuk mendukung pengambilan keputusan 

yang lebih cepat dan akurat. 

Maka upaya perbaikan yang dapat dilakukan adalah meningkatkan 

pelatihan dan kapasitas SDM dalam penggunaan teknologi informasi 

dan analisis data agar pemanfaatan teknologi lebih optimal. Libatkan 

seluruh pegawai dalam proses pengumpulan dan analisis data serta 

berbagi pengetahuan untuk meningkatkan inovasi dan efisiensi kerja. 
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5. Fokus Tenaga Kerja 

Total skor kriteria fokus tenaga kerja adalah 76,8 dari skor maksimal 

85, yang berarti pencapaian sekitar 90,4%. Kinerja ini menunjukkan 

bahwa BSI KC Karangkobar telah menunjukkan performa yang sangat 

baik dalam mengelola tenaga kerja sesuai standar Malcolm Baldrige. 

Rata-rata skor indikator fokus tenaga kerja adalah 90,0% 

berdasarkan dua item pernyataan. Indikator ini mengukur bagaimana 

organisasi mengakses kebutuhan kapabilitas tenaga kerja dan 

membangun lingkungan kerja yang mendukung kinerja tinggi. Skor ini 

menunjukkan bahwa BSI telah cukup baik dalam menyediakan 

lingkungan kerja yang kondusif dan memenuhi kebutuhan tenaga kerja. 

Rata-rata skor indikator keterlibatan tenaga kerja adalah 90,7% 

dengan skor item yang sama. Indikator ini menilai cara organisasi 

merekatkan, mengelola, dan mengembangkan tenaga kerja agar dapat 

memanfaatkan potensinya secara penuh dan selaras dengan misi dan 

strategi organisasi. Skor ini mengindikasikan tingkat keterlibatan 

tenaga kerja yang tinggi, yang merupakan faktor penting dalam 

pencapaian kinerja organisasi. 

Maka upaya perbaikan yang dapat dilakukan adalah menciptakan 

budaya kerja yang inklusif, kolaboratif, dan inovatif yang mendorong 

kreativitas dan produktivitas. Selain itu dapat pula meningkatkan 

kesejahteraan tenaga kerja melalui program kesehatan, keselamatan 

kerja, dan keseimbangan kerja-hidup (work-life balance). 

 

6. Fokus Operasi 

Total skor kriteria Fokus Operasi adalah 77,9 dari skor maksimal 85, 

yang berarti pencapaian sekitar 91,6%. Skor ini menunjukkan bahwa 

BSI KC Karangkobar memiliki kinerja yang sangat baik dalam 

mengelola proses operasional sesuai standar Malcolm Baldrige. 

Rata-rata skor indikator sistem kerja adalah 90,7% berdasarkan dua 

item pernyataan. Indikator ini menilai efektivitas sistem kerja yang 
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diterapkan, termasuk desain proses, prosedur, dan standar operasional 

yang mendukung efisiensi dan kualitas layanan. Skor yang tinggi 

menunjukkan bahwa sistem kerja di BSI sudah terstruktur dengan baik 

dan mampu mendukung pencapaian hasil yang optimal. 

Rata-rata skor indikator proses kerja adalah 92,7%, dengan skor item 

yang sama. indikator ini mengukur sejauh mana tenaga kerja dan unit 

terkait terlibat aktif dalam proses kerja, termasuk kolaborasi, 

komunikasi, dan perbaikan proses secara berkelanjutan. Hal ini 

mencerminkan keterlibatan  yang sangat baik, yang penting untuk 

meningkatkan produktivitas dan inovasi dalam operasional. 

Maka upaya perbaikan yang dapat dilakukan adalah melakukan  

review dan penyempurnaan prosedur operasional standar (SOP) secara 

berkala untuk memastikan kesesuaian dengan perkembangan regulasi 

dan kebutuhan pelanggan. Maupun meningkatkan lintas unit kerja agar 

proses kerja menjadi lebih terintegrasi dan responsif terhadap 

perubahan kebutuhan. 

 

7. Hasil 

Total skor kriteria hasil adalah 407,5 dari skor maksimal 450, yang 

berarti pencapaian sekitar 90,6%. Ini menunjukkan kinerja hasil yang 

sangat baik dan mendekati tingkat keunggulan menurut standar 

Malcolm Baldrige. Nilai rata-rata keseluruhan yang mendekati 91% 

menunjukkan bahwa BSI KC Karangkobar telah berhasil mengelola 

berbagai aspek kinerja secara efektif, mulai dari proses internal, 

kepuasan pelanggan dan tenaga kerja, kepemimpinan, hingga hasil 

keuangan dan pasar. Ini menandakan organisasi berada pada tahap 

kinerja yang sangat baik dan siap melangkah ke tingkat keunggulan 

yang lebih tinggi.  

Pada kriteria Hasil dan Proses (88,8%) mengukur efektivitas proses 

dan hasil yang dicapai secara keseluruhan. Nilai 88,8% menunjukkan 

bahwa proses yang dijalankan sudah cukup baik, namun masih ada 
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ruang untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses agar hasil 

yang dicapai lebih optimal. Pada Hasil Berfokus pada Nasabah (90,7%)  

menunjukkan tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah yang cukup 

tinggi. BSI sudah berhasil memenuhi kebutuhan nasabah dengan baik, 

tetapi tetap perlu inovasi dan peningkatan layanan agar dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan nasabah. 

Pada kriteria Hasil Berfokus pada Tenaga Kerja (92,0%) merupakan 

skor tertinggi di antara indikator lain, menunjukkan bahwa tenaga kerja 

di BSI sangat terlibat dan termotivasi, serta pengelolaan SDM sudah 

berjalan baik. Hal ini menjadi kekuatan utama organisasi. 

Pada kriteria Hasil Kepemimpinan dan Tata Kelola (91,3%) 

mengindikasikan bahwa kepemimpinan dan tata kelola perusahaan 

sudah cukup kuat dan efektif dalam mendukung pencapaian tujuan 

strategis dan operasional. 

Pada kriteria Hasil Keuangan dan Pasar (90,7%) menunjukkan 

kinerja keuangan dan posisi pasar yang stabil dan kompetitif. Namun, 

dengan nilai ini, BSI masih dapat melakukan upaya peningkatan untuk 

memperkuat daya saing dan profitabilitas. 

Secara keseluruhan, BSI KC Karangkobar menunjukkan kinerja 

hasil yang sangat baik dengan skor rata-rata di atas 88%. Indikator 

tenaga kerja dan kepemimpinan menjadi kekuatan utama, sementara 

proses operasional masih dapat ditingkatkan untuk mencapai efisiensi 

yang lebih tinggi. 

 

Hasil penelitian di BSI KC Karangkobar, Purwokerto memiliki 

keterkaitan dengan Q.S. Al-Ahqaf ayat 19 yang menegaskan bahwa setiap 

amal akan dibalas setimpal dan adil. Sehubungan dengan kinerja  manajerial 

BSI KC Karangkobar, Purwokerto, ayat ini dapat menjadi landasan untuk 

menerapkan prinsip keadilan, akuntabilitas, efisiensi, dan motivasi dalam 

bekerja. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian menggunakan metode Malcolm Baldrige, 

kinerja manajerial BSI KC Karangkobar, Purwokerto dinilai sangat baik 

dengan skor total 896,3 dari 1000, yang menempatkan unit ini pada predikat 

World Leader di level Excellent sebesar 89,6% (876-1000). 

Berikut penjelasannya. Kinerja manajerial yang sangat baik (excellent) yaitu 

skor total menunjukkan bahwa hampir seluruh aspek fundamental BSI KC 

Karangkobar, Purwokerto telah terkelola dengan baik. Hal ini berdampak 

positif pada pertumbuhan nasabah dan pencapaian target perusahaan. Berikut 

penjelasannya 

1. Kriteria Kepemimpinan di BSI KC Karangkobar berperan penting dalam 

mendorong kinerja optimal pegawai. Berdasarkan penilaian Malcolm 

Baldrige, aspek kepemimpinan mendapat skor 90% (108 dari 120), yang 

menunjukkan kategori baik. Namun, terdapat sedikit kekurangan pada 

indikator kepemimpinan senior (item A2) dan tata kelola tanggung jawab 

sosial (item A3), masing-masing dengan skor 89,3%, sedikit di bawah rata-

rata 

2. Kriteria  Perencanaan strategis BSI KC Karangkobar mencapai skor 76,8 

dari 85 (90,4%), menunjukkan tingkat sangat baik dan hampir maksimal 

sesuai standar Malcolm Baldrige. Pengembangan strategi memiliki rata-

rata skor 90%, dengan item B1 terendah di 89,3%, yang perlu evaluasi 

khusus terkait penyelarasan tujuan atau komunikasi strategi. Implementasi 

strategi juga efektif dengan skor rata-rata 90,7%, menandakan konsistensi 

dan penyebaran yang baik di seluruh unit. Namun, perlu pengawasan agar 

pelaksanaan strategi berjalan optimal tanpa tumpang tindih atau konflik 

antar proses. 

3. Kriteria Fokus pelanggan dan pasar BSI KC Karangkobar meraih skor 73,6 

dari 85 (86,6%) menunjukkan kinerja sangat baik sesuai standar Malcolm 
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Baldrige. Rata-rata skor suara nasabah mencapai 91,3%, menandakan 

efektivitas organisasi dalam mendengarkan dan mengelola kebutuhan serta 

umpan balik nasabah secara sistematis. Sementara itu, skor keterlibatan 

nasabah sebesar 92,0% menunjukkan kemampuan BSI dalam membangun 

hubungan jangka panjang, meningkatkan loyalitas, dan melibatkan 

nasabah dalam pengembangan produk dan layanan secara berkelanjutan. 

4. Kriteria pengukuran, analisis, dan manajemen pengetahuan BSI KC 

Karangkobar meraih skor 75,7 dari 90 (84,1%) menunjukkan kinerja yang 

cukup baik namun masih ada ruang untuk peningkatan. Indikator 

pengukuran dan analisis kinerja perusahaan memperoleh skor rata-rata 

89,3%, menandakan BSI sudah efektif dalam mengumpulkan dan 

menggunakan data untuk pengambilan keputusan dan perbaikan 

berkelanjutan. Indikator pengelolaan data, informasi, pengetahuan, dan 

teknologi informasi mendapat skor rata-rata 88,7%, menunjukkan 

pengelolaan data dan teknologi yang cukup baik. 

5. Kriteria fokus tenaga kerja BSI KC Karangkobar meraih skor 76,8 dari 85 

(90,4%) menunjukkan performa sangat baik sesuai standar Malcolm 

Baldrige. Indikator fokus tenaga kerja memperoleh skor rata-rata 90,0%, 

menandakan organisasi berhasil menyediakan lingkungan kerja yang 

kondusif dan memenuhi kebutuhan kapabilitas tenaga kerja. Sementara 

itu, indikator keterlibatan tenaga kerja mencapai skor 90,7%, 

menunjukkan tingkat keterlibatan yang tinggi dan pengelolaan tenaga 

kerja yang efektif untuk memaksimalkan potensi dan mendukung misi 

serta strategi organisasi. 

6. Kriteria fokus operasi BSI KC Karangkobar meraih skor 77,9 dari 85 

(91,6%) menunjukkan kinerja sangat baik sesuai standar Malcolm 

Baldrige. Indikator sistem kerja memperoleh skor rata-rata 90,7%, 

menandakan sistem kerja yang terstruktur dengan baik, meliputi desain 

proses, prosedur, dan standar operasional yang mendukung efisiensi dan 

kualitas layanan. Indikator proses kerja mendapatkan skor rata-rata 92,7%, 

mencerminkan keterlibatan aktif tenaga kerja dan unit terkait dalam 
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kolaborasi, komunikasi, serta perbaikan proses berkelanjutan yang 

meningkatkan produktivitas dan inovasi operasional. 

7. Kriteria hasil BSI KC Karangkobar mencapai skor 90,6% (407,5 dari 450) 

yang mencerminkan kinerja yang sangat baik dan mendekati keunggulan 

menurut standar Malcolm Baldrige. Nilai rata-rata keseluruhan yang 

mendekati 91% menandakan keberhasilan dalam mengelola berbagai 

aspek kinerja, termasuk proses internal, kepuasan pelanggan dan tenaga 

kerja, kepemimpinan, serta hasil keuangan dan pasar. Capaian ini 

menempatkan organisasi pada tahap kinerja yang sangat baik dan siap 

untuk melangkah ke tingkat keunggulan yang lebih tinggi.  

Meskipun demikian, terdapat beberapa area yang memerlukan perhatian 

lebih lanjut. Hasil dan proses (88,8%) menunjukkan perlunya peningkatan 

efisiensi dan efektivitas proses, sementara hasil berfokus pada nasabah 

(90,7%) memerlukan inovasi dan peningkatan layanan untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil berfokus 

pada tenaga kerja (92,0%) menjadi kekuatan utama organisasi, didukung 

oleh hasil kepemimpinan dan tata kelola (91,3%). Sedangkan hasil kinerja 

keuangan dan pasar (90,7%) masih dapat ditingkatkan untuk memperkuat 

daya saing dan profitabilitas. 

B. Saran 

Berdasarkan   hasil penelitian dan kesimpulan, peneliti memberikan beberapa 

saran untuk penelitian selanjutnya dan untuk BSI KC Karangkobar, 

Purwokerto, yaitu sebagai berikut: 

1. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas objek penelitian, tidak 

hanya pada satu kantor cabang, tetapi juga pada beberapa kantor cabang 

lain BSI atau bahkan membandingkan dengan bank syariah lainnya. 

2. Penelitian selanjutnya disarankan dapat menggunakan metode Malcolm 

Baldrige dan membandingkannya dengan metode pengukuran kinerja 

lainnya seperti Corporate Governance Compliance (CGC), Integrated 

Performance Measurement System (IPMS), Balanced Scorecard (BSC), 

dan lain-lain. 
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3. BSI KC Karangkobar, Purwokerto disarankan melakukan pengukuran dan 

evaluasi kinerja manajerial menggunakan metode Malcolm Baldrige atau 

metode lain yang relevan. 

4. BSI KC Karangkobar, Purwokerto disarankan menindaklanjuti hasil 

pengukuran dengan membuat perbaikan di setiap aspek yang nilainya 

masih rendah 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

 

KUESIONER PENELITIAN 

“PENGUKURAN KINERJA MANAJERIAL MENGGUNAKAN METODE 

MALCOLM BALDRIGE DI BSI KC KARANGKOBAR, PURWOKERTO” 

 

Kepada Yth. Bapak/Ibu 

Pegawai BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

Dengan Hormat, 

 

Dengan ini saya Richayanah NIM. 214110202013 memohon kesediaan 

Bapak/Ibu untuk membantu dalam pengisian kuesioner ini guna mengumpulkan 

data penelitian dalam rangka menyelesaikan tugas akhir skripsi program studi S1 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin 

Zuhri Purwokerto. 

Daftar pernyataan ini saya ajukan semata-mata untuk keperluan penelitian. 

Oleh karena itu, jawaban yang tepat sangat diharapkan untuk selanjutnya menjadi 

masukan yang bermanfaat bagi penelitian yang dilakukan. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu yang telah bersedia meluangkan waktunya untuk 

mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih. 

 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Sebelum mengisi kuesioner, mohon Bapak/Ibu/Saudar/i membaca setiap 

butir pernyataan dengan cermat. 

2. Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang paling tepat sesuai dengan 

persepsi dan fakta yang anda alami. 

3. Untuk setiap butir pernyataan hanya diperbolehkan memilih satu jawaban. 

4. Jika ada kesalahan dalam memilih jawaban, beri tanda (X) pada kolom 

yang salah, kemudian beri tanda checklist (✓) pada kolom yang sesuai. 

5. Penilaian dari kuesioner dapat dilakukan menurut skala 
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STS : Sangat Tidak Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

B. Identitas Responden 

1. Nama  : ……………………… 

2. Jenis Kelamin : ……………………… 

3. Usia  : ……………………… 

4. Jabatan  : ……………………… 

5. Masa Kerja : ……………………… 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. KEPEMIMPINAN      

1A 

Saya mendapatkan peluang dari 

pimpinan untuk mengetahui hal-hal yang 

sangat penting dalam mengembangkan 

BSI KC Karangkobar 

     

1B 
Saya dan pimpinan dapat berkomunikasi 

dengan lancar dan terbuka 
     

1C Evaluasi kinerja dilakukan setiap bulan      

1D 

Pimpinan BSI KC Karangkobar 

menyampaikan informasi terkait aturan 

dan kebijakan BSI KC Karangkobar 

kepada seluruh pegawai 

     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

2. PERENCANAAN STRATEGIS      

2A 
BSI KC Karangkobar mampu 

melakukan perubahan yang lebih baik 
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dari rencana yang dianggap kurang 

relevan dengan pertimbangan kondisi 

lapangan 

2B 

BSI KC Karangkobar dalam menyusun 

rencana strategis melibatkan pendapat 

seluruh pegawai 

     

2C 

Saya mengetahui kriteria keberhasilan 

dari pelaksanaan pekerjaan untuk 

mendukung pencapaian rencana strategis 

BSI KC Karangkobar 

     

2D 

Saya mengetahui bagian dari 

perencanaan stretegi perusahaan yang 

dapat mempengaruhi kinerja pegawai 

     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

3. FOKUS PELANGGAN DAN PASAR      

3A 

BSI KC Karangkobar menjaga 

keamanan dan kerahasiaan informasi 

nasabah 

     

3B 

BSI KC Karangkobar menggunakan 

informasi dan umpan balik dari nasabah 

untuk memberikan kepuasan nasabah 

dan mengindentifikasi kesempatan untuk 

inovasi 

     

3C 

BSI KC Karangkobar menindaklanjuti 

dengan nasabah tentang kualitas produk 

pelayanan untuk memperoleh umpan 

balik yang positif 

     

3D 
BSI KC Karangkobar menjaga 

pendekatan-pendekatan untuk 
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membangun hubungan dengan nasabah 

untuk tujuan menjaga kepuasan dan 

loyalitas nasabah 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

4. PENGUKURAN, ANALISIS DAN 

MANAJEMEN PENGETAHUAN 
     

4A 

Saya tahu pengukuran yang saya lakukan 

selaras dengan pengukuran kinerja BSI 

KC Karangkobar 

     

4B 
Data laporan dipaparkan untuk evaluasi 

kinerja dan perumusan strategi 
     

4C 

Terdapat data cadangan nasabah yang 

dapat digunakan okeh BSI KC 

Karangkobardalam keadaan darurat 

     

4D 

Saya mendapatkan semua informasi 

yang dibutuhkan dalam menyelesaikan 

keluhan nasabah 

     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

5. FOKUS TENAGA KERJA      

5A 

Saya mendapat dorongan dan motivasi 

dari pimpinan BSI KC Karangkobar 

sehingga membantu dalam 

meningkatkan kinerja pegawai 

     

5B 
BSI KC Karangkobar menyediakan tempat 

kerja yang aman dan nyaman 
     

5C 

BSI KC Karangkobar memberikan izin 

kepada pegawai untuk membantu dalam 

memecahkan masalah yang 
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berhubungan dengan nasabah 

5D 

Orang-orang yang bekerja dengan saya 

kooperatif dan kami bekerja sebagai 

sebuah 

tim 

     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

6. FOKUS OPERASI      

6A 
BSI KC Karangkobar memastikan 

pegawai melakukan kerja sesuai SOP 
     

6B 
Pegawai dapat mengendalikan semua 

pekerjaan dalam melayani nasabah 
     

6C 
Pegawai telah dipersiapkan dalam 

keadaan darurat dalam pekerjaan 
     

6D 
Saya dapat mengevaluasi proses layanan 

yang saya lakukan jika dibutuhkan 
     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

7. HASIL      

7A 

Layanan yang diberikan BSI KC 

Karangkobar sesuai dengan kebutuhan 

nasabah 

     

7B 

Terdapat upaya untuk membandingkan 

kinerja BSI KC Karangkobar dengan 

lembaga keuangan lain yang setara 

     

7C 

BSI KC Karangkobar membuat dan 

menyediakan metode yang paling efektif 

untuk mempertahankan dan 

meningkatkan loyalitas nasabah 
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7D 
Layanan BSI KC Karangkobar ditangani 

oleh pegawai sesuai bidangnya 
     

7E 
BSI KC Karangkobar ini merupakan 

tempat bekerja yang sehat dan nyaman 
     

7F 
BSI KC Karangkobar ini mematuhi 

peraturan dan hukum yang berlaku 
     

7G 

BSI KC Karangkobar ini mengevaluasi 

hal yang menghambat kemajuan BSI KC 

Karangkobar 

     

7H 

BMT dalam pertumbuhan pangsa pasar, 

pasar baru yang dimasuki dan kinerja 

keuangan secara tepat 
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KUESIONER PENELITIAN 

“PENGUKURAN KINERJA MANAJERIAL MENGGUNAKAN METODE 

MALCOLM BALDRIGE DI BSI KC KARANGKOBAR, PURWOKERTO” 

 

Kepada Yth. Bapak/Ibu 

Manajer BSI KC Karangkobar, Purwokerto 

Dengan Hormat, 

 

Dengan ini saya Richayanah NIM. 214110202013 memohon kesediaan 

Bapak/Ibu untuk membantu dalam pengisian kuesioner ini guna mengumpulkan 

data penelitian dalam rangka menyelesaikan tugas akhir skripsi program studi S1 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin 

Zuhri Purwokerto. 

Daftar pernyataan ini saya ajukan semata-mata untuk keperluan penelitian. 

Oleh karena itu, jawaban yang tepat sangat diharapkan untuk selanjutnya menjadi 

masukan yang bermanfaat bagi penelitian yang dilakukan. 

Atas kesediaan Bapak/Ibu yang telah bersedia meluangkan waktunya untuk 

mengisi kuesioner ini saya ucapkan terimakasih. 

 

A. Petunjuk Pengisian 

1. Sebelum mengisi kuesioner, mohon Bapak/Ibu/Saudar/i membaca 

setiap butir pernyataan dengan cermat. 

2. Berilah tanda checklist (✓) pada kolom yang paling tepat sesuai dengan 

persepsi dan fakta yang anda alami. 

3. Untuk setiap butir pernyataan hanya diperbolehkan memilih satu 

jawaban. 

4. Jika ada kesalahan dalam memilih jawaban, beri tanda (X) pada kolom 

yang salah, kemudian beri tanda checklist (✓) pada kolom yang sesuai. 

5. Penilaian dari kuesioner dapat dilakukan menurut skala 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS   : Tidak Setuju 
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N  : Netral 

S  : Setuju 

SS  : Sangat Setuju 

B. Identitas Responden 

1. Nama  : ……………………… 

2. Jenis Kelamin : ……………………… 

3. Usia  : ……………………… 

4. Jabatan  : ……………………… 

5. Masa Kerja : ……………………… 

 

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

1. KEPEMIMPINAN      

1A 

Saya menunjukkan perilaku etis dan 

mempraktikan nilai-nilai BSI KC 

Karangkobar 

     

1B 
Saya dapat berkomunikasi dengan lancar dan 

terbuka dengan seluruh pegawai 
     

1C Dilakukan evaluasi kinerja setiap bulan      

1D 

Saya menyampaikan informasi terkait aturan 

dan kebijakan BSI KC Karangkobar kepada 

seluruh nasabah 

     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

2. PERENCANAAN STRATEGIS      

2A 

BSI KC Karangkobar mampu melakukan 

perubahan yang lebih baik dari rencana yang 

dianggap kurang relevan dengan 

pertimbangan kondisi lapangan 
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2B 
Dalam menyusun rencana strategis saya 

melibatkan pendapat seluruh pegawai 
     

2C 

Pegawai mengetahui kriteria keberhasilan 

dari pelaksanaan pekerjaan untuk 

mendukung pencapaian rencana strategis 

BSI KC Karangkobar 

     

2D 

Pegawai mengetahui bagian dari 

perencanaan strategi perusahaan yang dapat 

mempengaruhi kinerja pegawai 

     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

3. FOKUS PELANGGAN DAN PASAR      

3A 
BSI KC Karangkobar menjaga keamanan 

dan kerahasiaan informasi nasabah 
     

3B 

BSI KC Karangkobar menggunakan 

informasi dan umpan balik dari nasabah 

untuk memberikan kepuasan nasabah dan 

mengidentifikasi kesempatan untuk inovasi 

     

3C 

BSI KC Karangkobar menindaklanjuti 

dengan nasabah tentang kualitas produk, 

pelayanan untuk memperoleh umpan balik 

yang positif 

     

3D 

BSI KC Karangkobar  menjaga pendekatan-

pendekatan untuk membangun hubungan 

dengan nasabah untuk tujuan menjaga 

kepuasan dan loyalitas nasabah 
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No. Pernyataan STS TS N S SS 

4. PENGUKURAN, ANALISIS DAN 

MANAJEMEN PENGETAHUAN 
     

4A 

Pegawai tahu pengukuran kinerja yang 

mereka lakukan selaras dengan pengukuran 

kinerja BSI KC Karangkobar  

     

4B 
Data laporan dipaparkan untuk evaluasi kinerja 

dan perumusan strategi 
     

4C 

Terdapat data cadangan nasabah yang dapat 

digunakan oleh BSI KC Karangkobar jika 

dalam keadaan darurat 

     

4D 
Pegawai mendapatkan semua informasi 

yang dibutuhkan dalam melakukan pekerjaan 
     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

5. FOKUS TENAGA KERJA      

5A 

Saya memberiikan dorongan dan motivasi 

Kepada seluruh pegawai BSI KC 

Karangkobar sehingga membantu dalam 

meningkatkan kinerja pegawai 

     

5B 

Saya menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung seluruh pegawai dapat bekerja 

dengan baik 

     

5C 

Saya memberikan izin kepada pegawai untuk 

membantu dalam memecahkan masalah 

yang berhubungan dengan nasabah 

     

5D 
Pegawai bekerja dengan secara kooperatif 

dan bekerja sebagai sebuah tim 
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No. Pernyataan STS TS N S SS 

6. FOKUS OPERASI      

6A 
BSI KC Karangkobar memastikan karyawan 

melakukan kerja sesuai SOP  
     

6B 
Pegawai dapat mengendalikan semua  

pekerjaan dalam melayani anggota  
     

6C 
Pegawai telah dipersiapkan dalam keadaan  

darurat dalam pekerjaan  
     

6D 
Pegawai dapat mengevaluasi proses layanan 

yang saya lakukan jika dibutuhkan  
     

 

No. Pernyataan STS TS N S SS 

7. HASIL      

7A 

Layanan yang diberikan BSI KC 

Karangkobar sesuai dengan kebutuhan 

nasabah  

     

7B 

Terdapat upaya untuk membandingkan kinerja 

BSI KC Karangkobar dengan lembaga 

keuangan lain yang setara  

     

7C 

BSI KC Karangkobar membuat dan 

menyediakan metode yang paling efektif untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

nasabah  

     

7D 
Layanan BSI KC Karangkobar ditangani oleh 

pegawai sesuai bidangnya  
     

7E 

Pegawai percaya bahwa BSI KC Karangkobar 

ini merupakan tempat bekerja yang sehat dan 

nyaman  

     

7F 
BSI KC Karangkobar ini mematuhi peraturan 

dan hukum yang berlaku  
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7G 

BSI KC Karangkobar ini mengevaluasi hal 

yang menghambat kemajuan BSI KC 

Karangkobar  

     

7H 

BSI KC Karangkobar dalam pertumbuhan 

pangsa pasar, pasar baru yang dimasuki dan 

kinerja keuangan secara tepat  
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Lampiran 2 Jawaban Responden 
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Lampiran 2 Uji Validitas 

 

Correlations 

  A1 A2 A3 A4 Kepemimpinan 

A1 Pearson Correlation 1 .490 .274 .464 .622* 

Sig. (2-tailed)  .064 .323 .081 .013 

N 15 15 15 15 15 

A2 Pearson Correlation .490 1 .826** .922** .949** 

Sig. (2-tailed) .064  .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

A3 Pearson Correlation .274 .826** 1 .922** .893** 

Sig. (2-tailed) .323 .000  .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

A4 Pearson Correlation .464 .922** .922** 1 .968** 

Sig. (2-tailed) .081 .000 .000  .000 

N 15 15 15 15 15 

Kepemimpinan Pearson Correlation .622* .949** .893** .968** 1 

Sig. (2-tailed) .013 .000 .000 .000  

N 15 15 15 15 15 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-

tailed). 

   

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 
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Correlations 

  

B1 B2 B3 B4 

Perencanaan 

Strategis 

B1 Pearson 

Correlation 
1 .875** .875** .875** .928** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

B2 Pearson 

Correlation 
.875** 1 1.000** 1.000** .992** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

B3 Pearson 

Correlation 
.875** 1.000** 1 1.000** .992** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

B4 Pearson 

Correlation 
.875** 1.000** 1.000** 1 .992** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 15 15 15 15 15 

Perencanaan 

Strategis 

Pearson 

Correlation 
.928** .992** .992** .992** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed). 
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Correlations 

  

C1 C2 C3 C4 

Fokus 

Pelanggan 

dan Pasar 

C1 Pearson 

Correlation 
1 .873** .873** .873** .928** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

C2 Pearson 

Correlation 
.873** 1 1.000** 1.000** .992** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

C3 Pearson 

Correlation 
.873** 1.000** 1 1.000** .992** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

C4 Pearson 

Correlation 
.873** 1.000** 1.000** 1 .992** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 15 15 15 15 15 

Fokus Pelanggan 

dan Pasar 

Pearson 

Correlation 
.928** .992** .992** .992** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 
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Correlations 

  

D1 D2 D3 D4 

Pengukuran 

Analisis dan 

Manajemen 

Pengetahuan 

D1 Pearson 

Correlation 
1 .764** .802** .873** .910** 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

D2 Pearson 

Correlation 
.764** 1 .831** .875** .921** 

Sig. (2-tailed) .001  .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

D3 Pearson 

Correlation 
.802** .831** 1 .919** .951** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

D4 Pearson 

Correlation 
.873** .875** .919** 1 .975** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 15 15 15 15 15 

Pengukuran 

Analisis dan 

Manajemen 

Pengetahuan 

Pearson 

Correlation 
.910** .921** .951** .975** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed). 
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Correlations 

  

E1 E2 E3 E4 

Fokus 

Tenaga 

Kerja 

E1 Pearson 

Correlation 
1 .875** .875** .875** .928** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

E2 Pearson 

Correlation 
.875** 1 1.000** 1.000** .992** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

E3 Pearson 

Correlation 
.875** 1.000** 1 1.000** .992** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

E4 Pearson 

Correlation 
.875** 1.000** 1.000** 1 .992** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 15 15 15 15 15 

Fokus Tenaga 

Kerja 

Pearson 

Correlation 
.928** .992** .992** .992** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 
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Correlations 

  

F1 F2 F3 F4 

Fokus 

Operasi 

F1 Pearson 

Correlation 
1 .651** .924** .610* .917** 

Sig. (2-tailed)  .009 .000 .016 .000 

N 15 15 15 15 15 

F2 Pearson 

Correlation 
.651** 1 .484 .839** .861** 

Sig. (2-tailed) .009  .067 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 

F3 Pearson 

Correlation 
.924** .484 1 .577* .850** 

Sig. (2-tailed) .000 .067  .024 .000 

N 15 15 15 15 15 

F4 Pearson 

Correlation 
.610* .839** .577* 1 .859** 

Sig. (2-tailed) .016 .000 .024  .000 

N 15 15 15 15 15 

Fokus 

Operasi 

Pearson 

Correlation 
.917** .861** .850** .859** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed). 
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Correlations 

  G1 G2 G3 G4 G5 G6 G7 G8 Hasil 

G1 Pearson 

Correlatio

n 

1 
.704*

* 
.873** .873** 

1.000*

* 

.722*

* 
.600* .600* 

.897*

* 

Sig. (2-

tailed) 

 
.003 .000 .000 .000 .002 .018 .018 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

G2 Pearson 

Correlatio

n 

.704** 1 .591* .591* .704** 
.704*

* 
.591* 

.807*

* 

.814*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.003 

 
.020 .020 .003 .003 .020 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

G3 Pearson 

Correlatio

n 

.873** .591* 1 
1.000*

* 
.873** 

.873*

* 

.732*

* 

.732*

* 

.935*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .020 

 
.000 .000 .000 .002 .002 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

G4 Pearson 

Correlatio

n 

.873** .591* 
1.000*

* 
1 .873** 

.873*

* 

.732*

* 

.732*

* 

.935*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .020 .000 

 
.000 .000 .002 .002 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 
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G5 Pearson 

Correlatio

n 

1.000*

* 

.704*

* 
.873** .873** 1 

.722*

* 
.600* .600* 

.897*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .003 .000 .000 

 
.002 .018 .018 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

G6 Pearson 

Correlatio

n 

.722** 
.704*

* 
.873** .873** .722** 1 

.873*

* 

.873*

* 

.934*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.002 .003 .000 .000 .002 

 
.000 .000 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

G7 Pearson 

Correlatio

n 

.600* .591* .732** .732** .600* 
.873*

* 
1 

.732*

* 

.824*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.018 .020 .002 .002 .018 .000 

 
.002 .000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

G8 Pearson 

Correlatio

n 

.600* 
.807*

* 
.732** .732** .600* 

.873*

* 

.732*

* 
1 

.861*

* 

Sig. (2-

tailed) 
.018 .000 .002 .002 .018 .000 .002 

 
.000 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

Hasi

l 

Pearson 

Correlatio

n 

.897** 
.814*

* 
.935** .935** .897** 

.934*

* 

.824*

* 

.861*

* 
1 
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Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 

N 15 15 15 15 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 

level (2-tailed). 

      

*. Correlation is significant at the 0.05 

level (2-tailed). 
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Lampiran  4 Uji Reliabilitas 

 

- Kepemimpinan (Variabel A) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.883 4 

 

- Perencanaan Strategis (Variabel 

B) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.984 4 

 

- Fokus Pelanggan dan Pasar 

(Variabel C) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.983 4 

 

- Pengukuran, Analisis dan 

Manajemen Pengetahuan 

(Variabel D) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.953 4 

 

 

- Fokus Tenaga Kerja (Variabel 

E) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.984 4 

 

- Fokus Operasi Kerja (Variabel 

F) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.890 4 

 

- Hasil (Variabel G) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.959 8 
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Lampiran  5 Dokumentasi Penelitian 



 

117 
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Lampiran  6 Surat Keterangan Sitasi 
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Lampiran  7 Sertifikat-sertifikat 
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